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Ympäröivässä maailmassa muutos on jatkuvaa ja väistämätöntä, olipa kyseessä sitten ih-
misen oma elämä, työ, työyhteisö tai yhteiskunnalliset asiat. Ihmisen kokemus ja sopeutu-
minen tapahtuvaan muutokseen on kuitenkin hitaampaa kuin mitä muutos vaatisi, koska 
sopeutumiskyky on riittämätöntä muutoksien edellyttämään tahtiin. (Schaupp, Koli, Kurki 
& Laurinaho 2013, 14.) Voidaan kuitenkin ajatella, että muutos on aina jonkinlainen mah-
dollisuus uuteen tulevien haasteiden sekä onnistumisten myötä, ja sen kautta voidaan ke-
hittyä ja kasvaa niin yksilö- kuin ryhmätasolla riippumatta tapahtuvan muutoksen mielek-
kyydestä. Muutoksen kokeminen on kuitenkin yksilöllistä, ja suhtautuminen siihen voi 
vaihdella muutoksen eri vaiheissa riippuen esimerkiksi aiemmista muutoskokemuksista 
sekä muutoksessa olevasta ryhmästä, johon yksilö kuuluu. (Arikoski & Sallinen 2007, 45-
51.) 
Muutokset organisaatiossa ja työelämässä tuovat osaltaan esiin haasteita, mutta samalla 
myös mahdollisuuksia kehittymiselle. Työn ja organisaation muutokset voidaan kokea 
kuormittavina, jos muutosten merkitystä ei ymmärretä tai henkilö kokee, ettei pysty vaikut-
tamaan tapahtuvaan muutokseen. Muutoksessa työn luonne voi muuttua ja siinä voidaan 
esimerkiksi vaatia työntekijältä enemmän osaamista ja joustavuutta. Tästä voi syntyä epä-
varmuuden tunnetta työssä, joka estää kehittymisen ja työn mielekkyyden kokeminen las-
kee. Tällöin vaarana on, että työssä tapahtuu asiaankuulumatonta kuormittumista. (Rau-
ramo 2013, 3.) 
Tässä opinnäytetyössä on tarkoituksena tutkia Kelan palveluneuvojien näkökulmia ja ko-
kemuksia perustoimeentulotuen siirtymän aikaansaamasta muutoksesta. Suomen sosiaa-
liturvaan kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki – perustoimeentulotuki - siirtyi vuoden 
2017 alusta kuntien sosiaalitoimelta Kansaneläkelaitoksen etuudeksi. Siirrosta päätettiin 
Suomen eduskunnassa maaliskuussa 2015. Tavoitteina tälle siirrolle olivat toimeentulotu-
kijärjestelmän yksinkertaistaminen, monella luukulla asioimisen vähentäminen, tuen haki-
joiden yhdenvertaisuuden lisääminen sekä henkilöstövoimavarojen käytön tehostaminen. 
(Toimeentulotuen Kela-siirto 2018.)  
Opinnäytetyössä tarkastellaan muutosprosessia ja sen kokonaisuutta sekä muutoksen 
vaikutuksia palveluneuvojan päivittäiseen työhön ja työnkuvaan. Opinnäytetyön empiiri-
sessä osuudessa kerätään arvokasta kokemusperäistä tietoa, jota Kansaneläkelaitoksen 
asiakaspalveluryhmän johto voi hyödyntää jatkossa työn ja työhyvinvoinnin kehittämi-
sessä. Tehtävänä on selvittää ja kuvata palveluneuvojien kokemuksia uuden etuuden tuo-




KUVIO 1. Opinnäytetyön rakenne  
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2 OPINNÄYTETYÖN LÄHTÖKOHDAT 
2.1 Tarkoitus ja tavoite 
Tämän opinnäytetyön aiheena on organisaatiossa tapahtuneen muutoksen kokeminen 
työntekijän näkökulmasta. Työn tavoitteena on selvittää yhden Kelan palveluryhmän pal-
veluneuvojien kokemuksia työhön vaikuttaneista muutoksista perustoimeentulotuen siirty-
män myötä ja kuvata näitä kokemuksia. Tavoitteeseen pääsemiseksi työssä on tarkoituk-
sena käsitellä tapahtuneen muutosprosessin vaikutuksia työhön sekä työntekijöiden koke-
muksia työn ja työtehtävien muutoksista. Tehtävän tutkimuksen avulla selvitetään, mil-
laista muutosta palveluneuvojan työssä ja työnkuvassa on mahdollisesti tapahtunut perus-
toimeentulotuen siirtymän myötä sekä siitä, millaisena he ovat kokeneet tämän muutok-
sen. 
Opinnäytetyön tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle kokemusperäistä tietoa perustoi-
meentulotuen siirtymän muutosprosessista palveluneuvojan näkökulmasta, jotta työn ke-
hittäminen mahdollistuisi työntekijälähtöisesti. Työ kehittyy jatkuvasti, joten on oleellista, 
että sitä pystyttäisiin kehittämään työntekijälähtöisesti. Tarkoituksena on täten myös 
saada työtekijöiden ääni kuuluviin ja kokemukset muutoksesta esimiesten tietoisuuteen.  
Kanasen (2008, 9) mukaan opinnäytetyössä on tarkoituksena löytää jotakin uutta tietoa, 
jolla on merkitystä myös muille kuin tutkijalle itselleen. Opinnäytetyössä tutkija oppii myös 
uutta tutkittavasta aiheesta sekä käytettävien tutkimusmenetelmien hallintaa. (Kananen 
2008, 9.) Nämä edellä mainitut tarkoitukset ovat ohjanneet tämän opinnäytetyön proses-
sia, rapotin laadintaa sekä tutkimuksen toteuttamista. Tarkoituksena on ollut luoda tietoa 
toimeksiantajalle, mutta samalla oppia tutkittavasta aiheesta myös itse, jolloin oma amma-
tillinen osaaminen vahvistuu.  
2.2 Tutkimuskysymykset ja aiheen rajaus 
Tässä opinnäytetyössä tutkitaan Kelan asiakaspalvelussa toimivien palveluneuvojien ko-
kemuksia perustoimeentulotuen siirtymän tuomista muutoksista ja samalla selvitetään, 
millaisia vaikutuksia muutoksella on koettu olevan palveluneuvojan päivittäiseen työhön. 
Aihetta rajatessa huomattiin, että on myös olennaista selvittää sitä, onko kyseisellä muu-
toksella ollut vaikutusta palveluneuvojan työhyvinvointiin ja työstä selviytymiseen.  
Muutosta voidaan tutkia monesta eri näkökulmasta ja siitä löytyy paljon teoreettista tietoa 
sekä aiempia tutkimuksia. Aihetta suunniteltaessa ja sitä rajatessa ilmeni, että monessa 
muutosta koskevassa tutkimuksessa näkökulma on muutosjohtajuudessa tai muutosvies-
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tinnässä. Tässä opinnäytetyössä päädyttiin kuitenkin tarkastelemaan muutosta nimen-
omaan työn muutoksen näkökulmasta ja keräämään työntekijöiden muutoskokemuksia 
siitä, miten siirtymä on vaikuttanut työhön sekä millaisena muutos on ylipäätään koettu. 
Tarkasteltaessa muutosta työntekijän näkökulmasta havaittiin, että työssä on oleellista ot-
taa huomioon myös muutosprosessi, muutosviestintä, työhyvinvointi, tunteet muutoksessa 
sekä jokin muutoksen teoria pohjaksi.  
Opinnäytetyön tutkimusongelma on ”Millaisena palveluneuvojat ovat kokeneet perustoi-
meentulotuen siirtymän tuomat muutokset?” Tähän tutkimusongelmaan haetaan vastauk-
sia seuraavien tarkentavien tutkimuskysymysten avulla: 
- Miten palveluneuvojat ovat kokeneet perustoimeentulotuen siirtymän vaikuttaneen 
asiakaspalvelutyöhön? 
- Mikä on palveluneuvojien kokemus perustoimeentulotuen siirtymästä muutoksena 
ja muutosprosessina organisaatiossa? 
- Millainen vaikutus siirtymällä on asiantuntijuuteen ja osaamiseen työssä? 
Opinnäytetyön aiheen rajaaminen on oleellista, jotta tekijälle on selkeää mitä kerättävän 
aineiston avulla halutaan tietää tai osoittaa (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 81). 
Aluksi opinnäytetyön aiheen rajaaminen koettiin haastavana, koska muutosta voidaan tut-
kia monesta eri näkökulmasta ja erilaisten muutosteorioiden kautta. Muutosta on tutkittu 
paljon ja sen tutkiminen on oleellista muutoksen ollessa läsnä koko ajan niin työ- kuin arki-
elämässäkin. Opinnäytetyön aihe saatiin kuitenkin rajattua, kun pohdittiin sitä, millaista tie-
toa on oleellista tuottaa toimeksiantajalle.  
Kokonaisuudessaan tämän opinnäytetyön raportti koostuu kahdesta eri osasta: teoreetti-
sesta viitekehyksestä sekä empiirisestä eli kokemusperäisestä tutkimuksesta. Opinnäyte-
työssä teorian avulla pyritään ymmärtämään ilmiötä. Kanasen (2008, 46) mukaan tämä 
auttaa hahmottamaan ilmiön muuttujia ja suhteita sekä kirjoittamaan tulkintaa.  
Opinnäytetyössä käsitellään ensin Suomen sosiaaliturvaa, avataan perustoimeentulotuen 
käsitettä ja lainsäädäntöä sekä perustoimeentulotuen Kela-siirtoa. Näiden avulla selviää, 
millaisesta sosiaaliturvaan vaikuttaneesta muutoksesta on kyse. Kela on yksi olennainen 
osa Suomen sosiaaliturvaa, joten myös siksi tämä käsite on nostettu tarkasteluun. Tämän 
jälkeen avataan vielä asiakaspalvelun käsitettä tarkemmin sekä tarkastellaan Kelassa ta-
pahtuneiden asiakasmäärien muutosta ja Kelassa työskentelevän palveluneuvojan työn-
kuvaa.  
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Teoreettisessa viitekehyksessä tarkastelu painottuu muutoksen teoriaan, jossa näkökulma 
on muutosprosessissa ja sen eri vaiheiden tarkastelussa. Teoriassa avataan myös muu-
toksen kokemista, johon liittyy eri tunteet sekä muutoksen mahdolliset vaikutukset työhy-
vinvointiin ja työmotivaation. Muutosprosessin vaiheissa muutosviestinnän merkitys koros-
tuu ja tästä syystä teoreettisessa viitekehyksessä tarkastellaan myös muutosviestintää ja 
sen vaikutuksia muutoksen käytäntöön viemiseen. Teoria-aineistoja peilataan empiriaan, 
joka koostuu kyselylomakkeen avulla kerätyistä palveluneuvojien kokemuksista.  
2.3 Tausta ja toimeksiantaja 
Opinnäytetyön aihe on ajankohtainen, koska perustoimeentulotuen konkreettinen siirtymä 
Kelan käsiteltäväksi etuudeksi tapahtui vasta vuoden 2017 alussa. Aiheesta on tehty tois-
taiseksi melko vähän tutkimuksia sen ajankohtaisuuden ja uutuuden vuoksi. Perustoi-
meentulotuen siirtymä kunnilta Kansaneläkelaitoksen etuudeksi on ollut merkittävä muu-
tos, tarkasteltiinpa sitä yhteiskunnan, asiakkaiden, työntekijöiden tai organisaation näkö-
kulmasta. Siirtymä on ollut näkyvästi esillä mediassa ja se on herättänyt paljon keskuste-
lua esimerkiksi ajankohtaisohjelmissa. Asiakasmäärät Kelassa ovat lisääntyneet huomat-
tavasti ja tämän myötä sinne on palkattu lisää työvoimaa, mutta samalla organisaatiossa 
jo aiemmin työskennelleet ovat olleet muutoksen vaikutusten kohteena.  
Molemmat tämän opinnäytetyön tekijöistä ovat työskennelleet harjoittelijoina Kelan asia-
kaspalvelussa palveluohjaajina vuoden 2017 vaihteessa. Tämän jälkeen molemmat työl-
listyivät Kelaan, toinen ratkaisuasiantuntijaksi ja toinen palveluasiantuntijaksi. Opinnäyte-
työn aihe syntyi asiakaspalvelun lähiesimiehen kanssa käytyjen keskustelujen perusteella 
syksyn 2017 aikana. Näissä käydyissä keskusteluissa nousi vahvasti esiin perustoimeen-
tulotuen siirtymä sekä sen päivittäiseen työhön tuomat muutokset. Ilmeni, että palautteita 
ja keskustelua muutoksesta on käyty tarpeen mukaan palavereissa tai kehityskeskuste-
luissa läpi, mutta kyseisessä palveluryhmässä ei ole kuitenkaan koostetusti tutkittu muu-
toskokemuksia. Tämän pohjalta huomasimme tarpeen selvittää palveluneuvojien koke-
muksia.  
Mielenkiinto opinnäytetyön aihetta kohtaan lisääntyi vielä omien kokemusten perusteella 
työssä sekä työyhteisön jäsenten kanssa käytyjen keskustelujen perusteella. Kyseessä on 
merkittävä muutos Kelan asiakaspalvelutyöhön, joka on näkynyt muun muassa asiakas-
määrien kasvuina kautta maan. Mielestämme medianäkyvyys ja siirron saama julkisuus 
lisäsivät myös tarvetta tutkia työntekijöiden kokemuksia. Muuttuvan ympäristön tutkiminen 
on aina ajankohtaista, koska organisaatiot, työyhteisöt ja myös yksilöiden elämät ovat jat-
kuvassa muutoksessa.  
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Tämän opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Kansaneläkelaitos. Kansaneläkelaitos (Kela 
/ Fpa) on valtion valvoma laitos, joka toimii julkisoikeudellisena säätiönä. Vuoden 1937 
joulukuussa perustettu Kansaneläkelaitos takaa sosiaaliturvan kaikille Suomessa tai ulko-
mailla asuville Suomen sosiaaliturvaan kuuluville henkilöille. (Tietoa Kelasta 2017.) Kela 
on itsenäinen sosiaaliturvalaitos, joka toimii eduskunnan valvonnassa. Kelalla on oma hal-
linto ja talous, jonka toiminnan valvomisesta vastaavat eduskunnan nimeämät valtuutetut. 
Valtuutettujen tehtävänä on vahvistaa tilinpäätöksen perusteet, tilinpäätös sekä myöntää 
vastuuvapaus Kelan hallitukselle. Joka vuosi valtuutetut antavat kertomuksen toiminnas-
taan Suomen eduskunnalle. Kelan hallitus koostuu 10 henkilöstä, jotka kehittävät ja johta-
vat Kelan toimintaa. (Kela organisaatio 2018.) 
Kelan toiminta-ajatuksena on ”Elämässä mukana – muutoksissa tukena”, joka kuvaa Ke-
lan tarkoitusta olla apuna turvaamassa ihmisten toimeentuloa, edistämässä terveyttä ja 
tukemassa itsenäistä selviytymistä. Kelan toiminta perustuu seuraaviin arvoihin: arvosta-
minen, osaaminen, yhteistyö ja uudistuminen, ja sen toimintaa säätelee laki, jossa on ker-
rottu Kelan asema, hallinto ja tehtävät. (Kelan strategia 2018.) Toiminta luo hyvinvointia 
yhteiskuntaan ja tarkoituksena on turvata ihmisten sosiaaliturva elämäntilanteesta riippu-
matta. Tänä päivänä Kela tekee myös paljon kansainvälistä yhteistyötä eri maiden sosiaa-
liviranomaisten ja järjestöjen kanssa. (Kela lyhyesti 2018.) 
Kelan asiakkuuspalvelut toimivat ympäri Suomea ja asiakkuuspalvelujen tulosyksikkö vas-
taa asiakaspalvelun sujuvuudesta, neuvonnasta ja ohjaamisesta kaikissa Kelan tar-
joamissa palvelukanavissa. Tulosyksikkö on jaoteltu kuuteen eri alueelliseen asiakkuus-
palveluyksikköön: Eteläinen asiakaspalveluyksikkö, Pääkaupunkiseudun asiakaspalvelu-
yksikkö, Itäinen asiakaspalveluyksikkö, Keskinen asiakaspalveluyksikkö, Läntinen asia-
kaspalveluyksikkö ja Pohjoinen asiakaspalveluyksikkö. (Organisaatio 2018.)  
Aikaisempia tutkimuksia perustoimeentulotuen siirrosta on vielä toistaiseksi melko vähän, 
koska tämän siirtymän tuoma uudistus on vasta tapahtunut. Vuoden 2017 yhdessä sosi-
aalibarometrissä on tutkittu perustoimeentulotuen siirtymää Kelalle. Sosiaalibarometrin 
järjestää vuosittain SOSTE. SOSTE, eli Suomen Sosiaali- ja terveys ry on koko Suomen 
kattojärjestö 200:lle muulle sosiaali- ja terveysalan järjestölle. Tämän kattojärjestön tarkoi-
tuksena on tutkia sosiaali- ja terveyspolitiikkaa sekä sote-palveluiden tilannetta. Tutkimus-
ten avulla SOSTE myös ennakoi näiden muutoksia sekä ihmisten hyvinvoinnin, että sosi-
aali- ja terveysjärjestöjen näkökulmasta. (SOSTE 2018.) 
Perustoimeentulotuen siirtymää koskevia opinnäytetöitä ja pro graduja on tehty tois-
taiseksi vain muutamia. Näissä töissä näkökulman on huomattu olevan pääsääntöisesti 
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sosiaalityöntekijöiden kokemuksissa ja näkemyksissä. Kristiina Hänninen ja Pirjo Komulai-
nen ovat tehneet jo vuonna 2015 Pro Gradu tutkielman perustoimeentulotuen siirtymi-
sestä. Kyseisessä työssä on selvitetty sosiaalityöntekijöiden käsityksiä perustoimeentulo-
tuen siirtymän tuoman muutoksen vaikutuksista. Kirsi Tauriaisen ja Jasmin Tuurihalmeen 
vuonna 2017 valmistuneen opinnäytetyön aiheena on ollut Perustoimeentulotuen Kela-
siirto, jossa he ovat keränneet työntekijöiden ajatuksia Kelan ja kunnan välisestä yhteis-
työstä toimeentulotukityössä. Yksi opinnäytetyö, johon vielä perehdyimme, oli tehty sosi-
aalityöntekijöiden kokemuksista perustoimeentulotuen siirtymästä. Tämä vahvisti opinnäy-
tetyön tekemistä nimenomaan aiheesta, jossa keskiössä ovat Kelan palveluneuvojat ja 
heidän kokemukset tapahtuneesta muutoksesta.  
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3 SUOMEN SOSIAALITURVA 
Hyvinvointivaltio on sellainen valtio, jossa on järjestelmällinen sosiaaliturva sekä korkea 
elintaso (Kielitoimiston sanakirja 2018). Suomea voidaan kutsua hyvinvointivaltioksi tai -
yhteiskunnaksi, koska valtion tai kuntien tarkoituksena on taata kansalaisille hyvinvointi-
palvelut sekä perustason hyvinvointi riippumatta ihmisen kyvystä työskennellä. Hyvinvoin-
tivaltiossa huolehditaan yhteiskunnan jäsenien hyvinvoinnista palveluiden ja etuuksien 
avulla, jotta sosiaaliturva, perustoimeentulo ja terveydenhuolto toteutuvat. Nämä palvelut 
ja etuudet, joihin jokaisella kansalaisella on oikeus, rahoitetaan julkisin varoin. (Hyvinvoin-
tivaltio 2018.) Kansalaisten hyvinvoinnin, terveyden ja turvallisuuden edistämisen velvoite 
on määritelty Suomen perustuslaissa, jonka mukaan välttämätön toimeentulo ja huolen-
pito sekä riittävät Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat jokaisen oikeus (Perustuslaki 731/1999, 
19§). 
3.1 Sosiaaliturva, sosiaalivakuutus ja sosiaalihuolto 
Kela pitää huolta suomalaisten sosiaaliturvasta. Kelan toiminta yltää myös ulkomailla asu-
vien suomalaisten sosiaaliturvasta huolehtimiseen. (Kela toiminta 2018.) Pääosin suoma-
lainen sosiaaliturva on asumisperusteista, joka on määritelty laissa. Lain mukaan sosiaali-
turvalainsäädäntöä sovelletaan henkilöön, joka joko asuu vakinaisesti tai oleskelee pää-
asiallisesti Suomessa sekä hänellä on koti tai varsinainen asunto Suomessa (Laki asumi-
seen perustuvan sosiaaliturvalainsäädännön soveltamisesta 1573/1993, 3§). Henkilön 
muuttaessa Suomeen tai pois Suomesta Kela tekee päätöksen siitä, kuuluuko hän Suo-
men sosiaaliturvaan (Kansainväliset tilanteet 2018). 
Suomen sosiaaliturva koostuu osittain sosiaalivakuutuksesta, johon kuuluvat pakolliset 
työeläkevakuutukset, kansaneläke ja takuueläke, sairausvakuutus, työttömyysvakuutus 
sekä työtapaturma- ja ammattitautivakuutus. Suomen sosiaalivakuutukseen kuuluvat 
etuudet ovat joko ansiosidonnaisia tai asumisperusteisia, ja niitä rahoitetaan kerättävillä 
vakuutusmaksuilla sekä valtion verovaroilla. (Sosiaali- ja terveysministeriö, 2018.)  
Ihmisen elämässä voi tulla vaihe, jolloin hän ei pysty huolehtimaan itsestään ja toimeentu-
lostaan esimerkiksi sairauden, työttömyyden tai huoltajan kuoleman vuoksi. Tällaisia tilan-
teita varten on olemassa sosiaaliturva, jonka myötä ihmisen välttämätön toimeentulo tur-
vataan joko sosiaalivakuutukseen kuuluvien etuuksien tai sosiaalietuuksien avulla. Sosi-
aalihuoltoon kuuluvat sosiaalipalvelut, toimeentulotuki ja sosiaaliavustukset sekä muita 
toimia, jotka ylläpitävät ja edistävät ihmisen, perheen sekä yhteisön sosiaalista turvalli-
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suutta ja toimintakykyä. Sosiaalipalvelut ovat tarkoitettu jokaiselle kuntalaiselle ja palvelui-
den tarkoituksena on tukea ihmisen itsenäistä aktiivisuutta ja selviytymistä. (Kettunen, Iha-
lainen & Heikkinen 2001, 28-29.)  
Sosiaalihuollosta on säädetty sosiaalihuoltolaissa. Sosiaalihuoltolain 1§ mukaan lain tar-
koituksena on hyvinvoinnin ja sosiaalisen turvallisuuden edistäminen ja ylläpitäminen, 
eriarvoisuuden vähentäminen sekä osallisuuden edistäminen, riittävien ja laadukkaiden 
sosiaalipalveluiden turvaaminen yhdenvertaisin perustein, asiakaskeskeisyyden edistämi-
nen sekä taata oikeus hyvään kohteluun ja palveluun sosiaalihuollossa, sekä parantaa yh-
teistyötä sosiaalihuollon ja kunnan eri toimialojen välillä. Laissa on määrätty myös se, että 
mikäli Kansaneläkelaitoksen palveluksessa oleva työntekijä saa tietoonsa henkilön, jolla 
huomataan ilmeinen sosiaalihuollon tarve, tulee asiakas ohjata hakemaan sosiaalipalve-
luita tai ottaa yhteyttä kunnallisen sosiaalihuollon viranomaiseen joko asiakkaan suostu-
muksella tai ilman sitä. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 35§.) 
3.2 Perustoimeentulotuki 
Toimeentulotuki on osa sosiaalihuoltoa ja se koostuu kokonaisuudessaan kolmesta eri 
osasta: perustoimeentulotuki, täydentävä toimeentulotuki sekä ehkäisevä toimeentulotuki. 
Perustoimeentulotuki siirtyi kuntien sosiaalitoimesta Kelan tehtäväksi 1.1.2017 alkaen. 
(Sosiaali- ja terveysministeriö 2017.) Perustoimeentulotuki on viimesijainen etuus, jota voi 
saada henkilö tai perhe, jonka käytettävissä olevat tulot ja varat eivät riitä kattamaan vält-
tämättömiä menoja. Perustoimeentulotuki ratkaistaan tekemällä laskelma henkilön tai per-
heen käytettävissä olevista nettotuloista ja välttämättömistä menoista. Toimeentulotukilaki 
määrittelee etuuteen vaikuttavat tulot ja varat sekä siihen oikeuttavat menot. (Toimeentu-
lotuen kokonaisuus 2017.) 
Perustoimeentulotuki ei yleensä ole perheen ainoa etuus. Tilastojen mukaan voidaan kui-
tenkin huomata muutoksen näkyvän Kelassa erityisesti asiakasmäärien kasvuna, sillä pe-
rustoimeentulotuen varassa elävien kotitalouksien määrät sekä hakijamäärät ovat kasva-
neet reilusti. Esimerkiksi toukokuussa 2017 Kelan myöntämää perustoimeentulotukea sai 
154 000 kotitaloutta ja tämä määrä ylittää vuoden 2016 toukokuun vastaavan määrän 
16%:lla, kun perustoimeentulotukea vielä maksoivat Suomen kunnat. (Perustoimeentulo-
tukea sai toukokuussa 154 000 kotitaloutta 2017.) 
Toimeentulotukea on tehty kunnassa niin kutsuttuna toimeentulotukityönä ja se nähdään 
usein osana suoranaista aikuissosiaalityötä. Toimeentulotukityössä korostuvat asiakkaan 
ja työntekijän välinen vuorovaikutus keskustelemisen kautta sekä itse hakemusten vas-
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taanotto ja käsittely. Etenkin pienempien kuntien kohdalla toimeentulotukityö on ollut tär-
keä osa toimeentulotuen hakemista. Kelassa perustoimeentulotuki käsitellään pääsääntöi-
sesti kirjallisten tai sähköisten hakemusten perusteella edellyttämättä asiakkaan kohtaa-
mista kasvokkain ja tällöin puhutaan ennemminkin termistä etuuskäsittely. (Virtanen & 
Niemelä 2016, 9.) 
Perustoimeentulotuen Kela-siirtymän myötä asiakkaan tulee aina ensin hakea perustoi-
meentulotukea Kelasta ennen muiden toimeentulotuen muotojen hakemista. Täydentä-
vään ja ehkäisevään toimeentulotukeen sisältyvät menot edellyttävät kunnan sosiaalialan 
ammattilaisten käyttämää harkintaa. Perustoimeentulotukeen kuuluvat vain asumismenot 
ja välttämättömät menot, mutta sen kattavuutta uudistettiin hieman niiltä osin, jotka eivät 
vaadi harkinnan käyttämistä ja jotka voidaan katsoa kuuluvan asumismenoihin. Lakimuu-
tos ei kuitenkaan aiheuta merkittäviä muutoksia perustoimeentulotuen sisältöön tai myön-
tämisperusteisiin. (Blomgren ym.  2016, 13-14.) 
3.2.1 Toimeentulotuen lainsäädäntö 
Toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen 
tuki, jonka tarkoituksena on turvata henkilön ja perheen toimeentulo ja 
edistää itsenäistä selviytymistä. Toimeentulotuen avulla turvataan henki-
lön ja perheen ihmisarvoisen elämän kannalta vähintään välttämätön toi-
meentulo. (Laki toimeentulotuesta 1997	/1412, 1§.) 
Lain mukaan jokaisella on oikeus saada toimeentulotukea, jos siihen on tarvetta eikä hen-
kilö pysty turvaamaan omaa toimeentuloaan muilla tavoin, esimerkiksi muilla etuuksilla, 
ansiotyöllä tai yrittäjätoiminnalla (Laki toimeentulotuesta 1997/1412, 2§). Toimeentulotuen 
viimesijaisuuden takia henkilöllä on kuitenkin velvollisuus ilmoittautua työnhakijaksi sekä 
pyrkiä turvaamaan toimeentulotukensa ensisijaisesti muilla tavoin (Laki toimeentulotuesta 
2002/1294, 2 a §). 
Suomen Sosiaali- ja terveysministeriö vastaa toimeentulotukitoiminnan kehittämisestä, oh-
jaamisesta sekä johtamisesta. Perustoimeentulotuen siirtyessä Kelan etuudeksi laissa ko-
rostetaan Kansaneläkelaitoksen ja kuntien monialaisen yhteistyön merkitystä velvollisuu-
tena. Kelalla on myös ohjaus- ja toimimisvelvoite, jonka mukaan Kelan tulee ohjata ja neu-
voa perustoimeentulotukea hakevaa asiakasta kunnan sosiaalihuollon palveluihin tarvitta-
essa. (Laki toimeentulotuesta annetun lain muuttamisesta 2015/815, 4 §.) 
Toimeentulotukilain 7§ säätelee perustoimeentulotuen ja siihen huomioitavien menojen ja 
tulojen määritelmää. Perustoimeentulotukea myönnettäessä huomioidaan perusosalla ka-
tettavat menot (perusosa) ja muut perusmenot. (Laki toimeentulotuesta 1997, 7§.) 
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3.2.2 Perustoimeentulotuen siirtymä Kelaan 
Hallitus päätti valtiohallinnan rakenteista 25.3.2014 pidetyssä kehysriihessä. Valtioneu-
vosto kirjasi, että perustoimeentulotuen laskenta ja maksatus siirtyvät 1.1.2017 alkaen Ke-
lan tehtäväksi. Tällä siirrolla pyritään parantamaan kansalaisten yhdenvertaisuutta ja vä-
hentämään kuntakohtaisia eroja. Päätöksen mukaan täydentävä ja ehkäisevä toimeentu-
lotuki jäävät kuntien sosiaalityöntekijöiden tehtäväksi, koska niiden käsittely edellyttää har-
kintaa. Kelan tehtävänä tulee myös varmistaa asiakasohjaus sosiaalityöhön tarpeen vaa-
tiessa. (Valtioneuvosto 2014, 6.) Kelan ohjausvelvoitteella pyritään tukemaan yhteistyötä 
kuntien ja Kelan välillä sekä varmistamaan asiakkaan saavan kaikki tarvitsemansa palve-
lut myös sosiaaliohjauksen osalta. Kunnat ovat tehneet Kelan kanssa sopimuksen, jossa 
määritellään perusteet, milloin asiakas tulee ohjata myös sosiaalialan ammattilaisen 
luokse. Eduskunta hyväksyi toimeentulotukilakia koskevat muutokset 12.3.2015. Myös la-
kimuutoksen mukaan täydentävä ja ehkäisevä toimeentulotuki jäävät edelleen kuntien kä-
siteltäväksi. (Toimeentulotuki siirtyy Kelan hoidettavaksi 2017.) 
Perustoimeentulotuki etuutena on edelleen viimesijainen ja se käsitellään hakemuksen 
pohjalta. Ratkaisuperusteet säilyvät ennallaan eikä myöntämiseen vaikuttavat perusteet 
tai toimeentulotuen määrä muutu. Päätöksenteon määräaika pysyy myös samana. Kiireel-
lisissä tapauksissa kunta voi kuitenkin käyttää harkintaa ehkäisevän toimeentulotuen 
myöntämiseksi ennen perustoimeentulotuen päätöksen saamista Kelalta. Sosiaali- ja ter-
veysministeriön mukaan etuuteen liittyvät yksilö- ja perhekohtaiset palvelut kuten sosiaali-
työ. Toimeentulotukeen liittyvän sosiaalityön merkitystä korostetaan kuitenkin täydentävän 
ja ehkäisevän toimeentulotuen ratkaisuja tehdessä niiden edellyttämän harkinnan takia. 
Kuntien ja Kelan välisen yhteistyön tulee olla tiivistä ja Kelaan jätetyön hakemuksen poh-
jalta voidaan käsitellä myös muita toimeentulotuen osia siten, että Kela siirtää hakemuk-
sen kuntaan. (Kuntainfo 2017, 1.)  
Kelassa perustoimeentulotuen siirtymän kehittämistä varten aloitettiin niin sanottu Totu-
hanke, joka toteutettiin aikavälillä 1.8.2014 - 28.2.2017. Hankkeen tavoitteena oli suunni-
tella etuuden siirtymä ja toimeenpanna siirtymän kaikki vaiheet muistaen toiminnan asia-
kaslähtöisyyden sekä kuntien ja Kelan välisen yhteistyön merkityksen. Hanke sisälsi mo-
nia eri osa-alueita, joiden toteuttamisessa oli mukana monia Kelan eri tulosyksiköiden asi-
antuntijoita. Totu-hankkeeseen sisältyi esimerkiksi henkilöstön rekrytointi, etuuskäsittelyn 
suunnittelu ja organisointi, asiakaspalvelun kehittäminen ja toimitilojen, laitteiden sekä jär-
jestelmien soveltuvuuden varmistaminen uutta toimintaa varten. Etuuskouluttaminen, lo-
makepohjien suunnittelu, asiakaskirjeiden lähettäminen ja etuusprosessien kuvaaminen 
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kuuluivat myös hankkeessa toteutettuihin projekteihin. Totu-hankkeessa paneuduttiin li-
säksi viestinnän suunnitteluun ja toteuttamiseen sekä henkilöstön perehdyttämiseen. Jou-
lukuussa 2016 Kelassa alkoi sitten varsinainen perustoimeentulotuen etuuskäsittely. (Ke-
lan sisäinen arviointi 2017, 5.) 
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4 ASIAKASPALVELUTYÖ KELASSA 
Opinnäytetyön tutkimuksen keskiössä on asiakaspalvelutyötä tekevien palveluneuvojien 
kokemukset työn muutoksesta perustoimeentulotuen siirtymän myötä. Tutkimuksella ha-
luttiin selvittää, millaisia muutoksia palveluneuvoja on kokenut päivittäiseen työhön tulleen 
ja millaisena nämä muutokset on koettu.  
Työn muutosta ja muutoskokemusta tarkasteltaessa on oleellista käydä palveluneuvojan 
työhön olennaisesti liittyviä käsitteitä läpi. Palveluneuvojan työ on asiakaspalvelua, joka 
koostuu pääosin asiakasohjauksesta ja –neuvonnasta.  Tarkastelussa otetaan huomioon 
myös Kelan asiakasmäärien lisääntyminen ja sen tuomat muutokset asiakkaiden kanssa 
tehtävään työhön. Asiakaspalvelutyö Kelassa on lähtökohtaisesti virastotyötä, eikä siihen 
ole vaadittu sosiaalialan koulutustaustaa. 
4.1 Asiakasmäärät 
Kelan asiakasmäärät ovat kasvaneet merkittävästi osakseen perustoimeentulotuen siirty-
män myötä. Kuviossa 2. on rinnastettu Kelan asiakaspalveluyksiköittäin jaotellut toimisto-
asiointien määrät vuosina 2016 ja 2017. Kuvion diagrammit kertovat asiointien lukumäärät 
aikavälillä tammikuu - huhtikuu ja rinnastettuna niistä voidaan huomata asiointien määrän 
kasvaneen vuonna 2017. Selkeitä muutoksia on tapahtunut Kelan kaikissa asiakaspalve-
luyksiköissä.  Kuvion mukaan huomattavimmat muutokset ovat tapahtuneet Eteläisen 
sekä Pääkaupunkiseudun yksiköissä. (Perustoimeentulotuen siirto Kelaan 2017, 7.) 
 
KUVIO 2. Toimistoasiointimäärät asiakaspalveluyksiköittäin (Perustoimeentulotuen siirto 
Kelaan 2017, 7). 
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Asiakasmäärien kasvu on näkynyt asiakaspalvelussa paikoin ruuhkautumisena sekä rat-
kaisupuolella käsittelyaikojen viivästymisenä. Palvelujen ruuhkautumiset ja viivästymiset 
käsittelyajoissa seurasivat perustoimeentulotuen siirtymää suoraan alkuvuodesta 2017 al-
kaen. (Perustoimeentulotuen siirto Kelaan 2017, 2.) Siirron valmisteluvaiheessa tiedostet-
tiin mahdollisuus väliaikaisiin palveluiden ruuhkautumisiin ja niihin pyrittiin varautumaan 
ennakoiden asiakasviestinnän kehittämisellä ja asiakaspalveluun laadittavan toimintamal-
lin avulla (Perustoimeentulotuen siirto Kelaan 2017, 6). 
Asiakasmäärän merkittävä kasvu on näkynyt myös asiakaspalvelijoiden kirjaamien uhkail-
moitusten määrissä. Uhkailmoituksia tilanteista, joissa asiakas uhkaa joko asiakaspalveli-
jaa, muuta henkilökuntaa tai toisia asiakkaita kirjattiin vuonna 2016 264 kappaletta, kun 
vuonna 2017 vastaava luku oli 1105 kappaletta. (Kelan palveluja käytti ennätysmäärä asi-
akkaita vuonna 2017.) 
4.2 Asiakastyö ja -palvelu  
Asiakaspalvelutapahtuma perustuu asiakkaan kokeman tarpeen täyttämiselle, eli asiak-
kaan auttamiseen (Eräsalo 2011, 12). Kelassa tehtävä asiakaspalvelutyön voidaan katsoa 
olevan täten myös osaltaan auttamistyötä. Asiakastyössä tärkeää on asiakkaan kohtaami-
nen ja siinä tapahtuva työntekijän ja asiakkaan välinen vuorovaikutus. Vuorovaikutuksen 
aikana asiakkaan ja asiakaspalvelijan sosiaaliset identiteetit tulevat ilmi. Asiakastyössä 
ammattilaisen ja asiakkaan identiteetit kohtaavat ja asiakastilanteessa pyritään löytämään 
yhteinen, kaikille osapuolille mieluinen tapa toimia. Usein työntekijän ja asiakkaan identi-
teetit ovat toisiaan täydentäviä. Auttajan roolissa oleva työntekijä kartoittaa tilannetta, 
kuuntelee asiakasta, neuvoo ja antaa ohjeita tarvittaessa. Autettavan roolissa oleva asia-
kas kertoo asiansa ja on valmis ottamaan vastaan asiakaspalvelijalta saatavia neuvoja ja 
ohjeita. (Juhila 2006, 209.)  
Auttamistyössä ja asiakkaan kohtaamisessa ammatillisuus on kuitenkin jokseenkin ristirii-
taista. Ammatillisuus ja oman roolin tiedostaminen luovat työntekijälle luottamusta omiin 
kykyihin ja pätevyyteen sekä tuovat varmuutta työn tekemiseen opituilla tiedoilla ja tai-
doilla, mutta toisaalta taas ammatillisuus voi viedä tai piilottaa sen, mitä aito kohtaaminen 
vaatii, eli ihmisyyden. (Mattila 2007, 12.) Asiakastyötä tehtäessä asiakkaan kohtaamisen 
kautta syntyy vuorovaikutussuhde ja tämän suhteen syntymistä voidaan edesauttaa koh-
taamisessa monin eri keinoin. Asiakasta kuuntelemalla ja antamalla hänelle kuulluksi tule-
misen kokemuksen, pystyy hän myös ottamaan tietoa vastaan paremmin. Asiakas saattaa 
joutua kokemaan epätoivon tunteita, jos työntekijä on huolimaton ja toimii epäselvästi. Toi-
saalta myös asiakkaalle voi syntyä epätietoisuuden kokemuksia, jos jaettava tieto ei ole 
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selkeää. Täten on tärkeää, että työntekijä pyrkii selkeyteen toiminnassaan. Kohtaamis-
työtä tekevän tulisi myös pystyä tunnistamaan omia arvoja, koska sen kautta voi syntyä 
arvostava työote. (Keskinen, Kääriäinen, Oravisto, Pitkänen & Tukiala 2012, 3-19.) Arvos-
tavaa kohtaamista määrittelee myös sosiaalihuoltolaki, koska sen mukaan asiakkaan oi-
keutta hyvään palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa sekä asiakaskeskeisyyttä tulee 
edistää (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, §1). 
Eräsalon (2011, 14) mukaan palvelutyössä on kyse asiantuntijuudesta. Asiakaspalvelijan 
tulee hallita organisaationsa palvelut ja tuotteet, mutta samalla myös tietää oma paik-
kansa ja palvelutapahtumaan kuuluva rooli. Näiden avulla asiakaspalvelija pystyy toimi-
maan ammattimaisesti. (Eräsalo 2011, 14). Onnistunut palvelu perustuu inhimilliseen ja 
kokonaisvaltaiseen sosiaaliseen kokemukseen, jolloin asiakas kokee saavansa henkilö-
kohtaista palvelua. Onnistuneen kohtaamisen ja vuorovaikutustilanteen rakentumiseksi 
tarvitaan työntekijä, joka on kiireetön ja puhuu asiakkaalle tuttua kieltä sekä kuuntelee 
avoimesti asiakkaan odotuksia. Tämä osoittaa, että työntekijä paneutuu asiakkaalla ole-
vaan asiaan ja hänen tilanteeseen. Kohtaamisessa tuodaan esiin arvostus asiakkaan ih-
misyyttä kohtaan, eikä häntä nähdä vain henkilönä, jolla on neuvontaa vaativia ongelmia. 
Asiakaspalvelutyössä vallitseva palvelukulttuuri edellyttää auttamiskulttuurin toteutumista. 
Auttamiskulttuuri perustuu välittämiseen, luottamukseen, kunnioitukseen, sitoutumiseen 
sekä vastuuseen. Palvelusuhteen voidaan katsoa olevan tasavertainen työntekijän ja asi-
akkaan välillä sen suhteen, että ihminen kohdataan ihmisenä, vaikka palvelutyö tarkoittaa-
kin sitä, että työntekijä palvelee asiakastaan. (Laitinen & Pohjola 2010, 52-54.)  
Sosiaaliset taidot, joihin sisältyvät kuuntelutaito, keskustelutaito, auttamisen taito, palaut-
teen vastaanottamisen ja antamisen taito, erilaisuuden sietämisen taito, tosiasioiden tun-
nustamisen ja hyväksymisen taito, tilannetekijöiden muuttamiseen liittyvä taito sekä it-
sestä puhumisen taito, ovat vuorovaikutustilanteen perusta (Eräsalo 2011, 105).  Yksi tär-
keä edellytys inhimilliselle vuorovaikutukselle on asiakkaan ja työntekijän välinen luotta-
mussuhde sekä työntekijän luotettavuus. Luotettavalla työntekijällä tarkoitetaan sitä, että 
hän toimii aina asiakkaan edun mukaisesti sekä hallitsee tehtävän työn ja omaa siihen tar-
vittavat tiedot ja taidot, puhutaan ammattitaidosta. Tunteiden tunnistaminen ja niiden hal-
linta ovat myös osa ammattimattimaista vuorovaikutusta. Vuorovaikutustilanteissa voi he-
rätä erilaisia tunteita, jotka voivat olla osin myös raskaita tai epämiellyttäviä. Näissä tilan-
teissa työntekijän ammattimaisuuteen kuuluu se, ettei hän tuo näitä tunteita esiin niin, että 
ne välittyisivät asiakkaan taakaksi, vaan työntekijä kantaa ja prosessoi tunteet omassa 
elämässä. Työntekijän tulisi muistaa, että vuorovaikutuksessa heräävät tunteet ovat työn-
tekijän omia tunteita, vaikka ne syntyvätkin asiakkaan kanssa välillä tapahtuvasta vuoro-
vaikutussuhteesta. (Mattila 2007,18, 23-24.)  
16	
4.3 Asiakasohjaus ja –neuvonta 
Sosiaalihuollon toimintaperiaatteina pidetään palveluhenkisyyttä, normaalisuutta, valin-
nanvapautta, luottamuksellisuutta ja salassapitoa, ennaltaehkäisyä sekä omatoimisuuden 
edistämistä. Nämä periaatteet ohjaavat sosiaalialan asiakastyön normeja ja ne ovat tär-
keä osa sosiaalialan ammattilaisen ammattitaitoa. (Kettunen ym. 2001, 32.) Sosiaalialan 
työkentällä tehtävää työtä ohjaavat lisäksi monet eri lait, ammatilliset periaatteet sekä eet-
tiset ohjeet (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2013, 5). Nyt kun perustoimeentu-
lotuki on yksi Kelassa käsiteltävistä etuuksista, voidaan pohtia, onko Kelassa tehtävä 
asiakaspalvelutyö osaltaan sosiaalialan asiakastyötä vai ainoastaan virastokäytäntöön 
kuuluvaa tiedonanto- ja neuvontatyötä. Tätä on syytä pohtia siitä syystä, että perustoi-
meentulotuen käsittely on ollut aiemmin kuntien sosiaalitoimessa sosiaalialan ammattilais-
ten tehtävänä osana sosiaalihuoltoa. 
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen julkaiseman raportin (Blomgren, S., Karjalainen, J., 
Karjalainen, P., Kivipelto, M., Saikkonen, P. & Saikku, P. 2016, 128) mukaan sosiaali-
työssä käytetyimpiä menetelmiä ovat ohjaus ja neuvonta, talousongelmien selvittäminen, 
erilaisten suunnitelmien teko, palveluohjaus sekä kuntouttava työtoiminta.  Sosiaalialalla 
tehtävän työn ammatillisia toimintatapoja ovat Onnismaan (2007, 23) mukaan tiedottami-
nen, neuvonta ja ohjaus. Tiedottamisella tarkoitetaan tarvittavan tiedon jakamista asiak-
kaalle, eli keskustelu rakentuu ohjattavalta tulevien kysymysten ja työntekijän antamien 
vastausten välille. Oleellista on, että tiedottamisessa työntekijällä on oikeat ja riittävät tie-
dot asiakkaalta puuttuviin tietoihin nähden. (Onnismaa 2007, 23-26.)  
Neuvonta on myös asiantuntijuuteen perustuvaa toimintaa, mutta siinä vastuu neuvojen 
noudattamisesta on asiakkaalla, vaikka hän saakin neuvot ongelmiinsa asiantuntijalta. 
Neuvonta perustuu vuorovaikutteisempaan suhteeseen kuin pelkkä tiedon välittäminen. 
Ohjauksella tarkoitetaan sitä, että asiakas itse osallistuu ongelmiensa ratkaisemiseen it-
selle sopivalla tavalla, omien tavoitteiden ja tulkintojen perusteella, eikä ohjaaja anna val-
miita ratkaisumalleja tai neuvoja asiakkaalla olevaan ongelmaan. Ohjauksessa tarkoituk-
sena on saada asiakas itse pohtimaan sopivia vaihtoehtoja ongelmaansa niin, että asian-
tuntija antaa samalla myös tietoa tai neuvoja asiakkaalle. Ohjauksessa annettavien neu-
vojen suhteen on kuitenkin oltava varovainen, ettei niitä anneta liikaa, jotta asiakkaan oma 
päätäntävalta säilyy sekä ohjattavan ja ohjaajan välinen suhde pysyisi tasavertaisena. 
(Onnismaa 2007, 23-27.) Avointen kysymysten käyttö ohjauksessa edistää vuorovaiku-
tusta. Täten ohjauksessa tuli välttää suljettuja kysymyksiä, koska ne eivät edistä keskus-
telua vaan tuovat vain informaatiota. Avoimet kysymykset mahdollistavat asiakkaan kerto-
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maan ja kuvaamaan kokemuksiaan, jolloin asiakkaan elämänkentän tutkiminen mahdollis-
tuu ja yhteisymmärrys ohjattavan ja ohjaajan välille pääsee syntymään. (Onnismaa 2007, 
34.) 
Ohjaus- ja neuvontataitoja tarvitaan monen alan työkentillä riippumatta siitä, onko ammat-
tinimikkeeseen sisällytetty neuvonta tai ohjaus (Onnismaa 2007, 21). Kelan asiakaspalve-
lussa työskentelevät ovat palveluneuvojia sekä aulapalveluissa työtään tekevät ovat pal-
veluopastajia. Palveluneuvoja antaa neuvoja Kela-etuuksia koskien asiakkaan elämänti-
lanteeseen mukaisesti, palveluopastaja ohjaa asiakkaan sopivaan palvelukanavaan ja an-
taa ohjeita ja tukea Kela-asioinnissa (Palveluopastus lyhentää jonotusaikaa Kelan toimis-
toissa 2017).  
4.4 Palveluneuvojan työ Kelassa 
Kela pyrki toiminnassaan tarjoamaan asiakkaille erinomaista asiakaspalvelua. Tavoitteena 
on lisäksi pyrkiä vahvaan sosiaali- ja terveystiedon osaamiseen toiminnassa sekä työtä ja 
työoloja uudistaen panostaa työntekijöiden työhyvinvointiin. Kelan visiona on olla sosiaali-
turvan edelläkävijä palveluita rakentamalla ja luoda hyvinvointia yhteiskuntaan. (Kelan toi-
mintakertomus 2016.) 
Työtä ja työssä tapahtuvaa toimintaa ohjaavat sekä työntekijöiden omat arvot, että työpai-
kan arvot. Työntekijän on työnteon onnistumisen kannalta tunnettava organisaation arvot 
ja tiedettävä, mitä ne käytännössä tarkoittavat. Arvot antavat suunnan toimia oikein työ-
paikalla niin palvelutilanteessa kuin työyhteisön jäsenenä. (Eräsalo 2011, 123-124.) Alla 




KUVIO 3. Organisaation työntekijöiden toimintaan vaikuttavat tekijät (mukaillen Eräsalo 
2011, 125). 
Asiakaspalvelutilanteessa Kelan palveluneuvoja kartoittaa asiakkaan palvelutarpeen ja 
elämäntilanteen, koska palvelun pyrkimyksenä on vastata palveluntarpeeseen asiakkaan 
elämäntilanteen mukaisesti. Tarkoituksena on saada asiakas kertomaan kokonaiselämän-
tilanteestaan palveluneuvojan esittämien avoimien kysymysten avulla, jotta Kela-asiat tuli-
sivat kerralla kuntoon. Avoimet kysymykset mahdollistavat asiakkaalle vapauden kertoa 
sen verran asioistaan, kun haluaa. Suljetuilla kysymyksillä saataisi kyllä tietoa, mutta ne 
eivät edistä keskustelua halutulla tavalla. (Onnismaa 2007, 34.) 
Kelan toimistoasiointien läpiviemistä varten on laadittu palvelumalli, jota jokaisessa palve-
lutapahtumassa tulisi noudattaa. Palvelumalli on havainnollistettu tarkemmin kuviossa 4. 
Asiakaspalvelumalli koostuu neljästä eri vaiheesta, joilla kuvataan asiakaskohtaamisen 
pääpiirteitä. Palvelutapahtuman tulee olla järjestelmällinen, selkeä ja ennen kaikkea luot-
tamuksellinen. Asiakaspalvelutilanne vaatii palveluneuvojalta järjestelmällisyyttä ja luonte-
vaa, ammattimaista käyttäytymistä. Kokonaistilanteen ymmärtäminen ja kartoittaminen 
edellyttävät asiakkaan kuuntelemista ja oikeiden kysymysten esittämistä. Kysymyksiä tu-
lee tarkentaa, mikäli vastaus ei vielä vastaa sitä, mitä esitetyllä kysymyksellä haettiin. Pal-
veluneuvojan tulisi osata tarvittaessa myös löytää motivaatiokeinoja asiakkaan rohkaise-




KUVIO 4. Kelan asiakaspalvelumalli 2016 (mukaillen Kelan sisäistä lähdettä). 
Kokonaisvaltaisen kuvan saaminen edellyttää palvelutarpeesta keskustelua ja tehokasta 
vuorovaikutusta, jonka kautta asiakas ja palveluneuvoja voivat saavuttaa yhteisen ymmär-
ryksen asiakkaan avun tarpeesta. Palveluneuvojan tehtäväksi jää arvioida palvelutarvetta 
ja vastata siihen. Palvelun sopivuus tulee myös varmistaa asiakkaalta. Tämän jälkeen pal-
veluneuvoja kertaa läpikäydyt, oleelliset asiat asiakkaan kanssa ja varmistaa jatkon. Jat-
kon varmistamisella ja kertauksella saavutetaan toiminnan varmuus. (Kelan asiakaspalve-
lumalli 2016.) 
Asioinnin aikana asiakkaan palvelutarve selvitetään ja siihen vastataan asiakkaan tilan-
teen edellyttämällä tavalla. Elämäntilanteen kartoittamisella pyritään selvittämään asiak-
kaan kokonaistilanne ja sen myötä myös mahdollinen toimeentulotuen tai muun sosiaali-
huollon tarve. Ensisijaisesti asiakkaan tilanteesta selvitetään muiden etuuksien kuin toi-
meentulotuen mahdollisuus. Asiakkaan tuen tarpeen tunnistamista varten kartoitetaan hä-
nen omat ja perheen tulot sekä mahdollinen varallisuus. Lisäksi selvitetään kaikki lain puit-
teissa päivittäiseen elämiseen kuluvat menot. Kelalla on ohjausvelvollisuus ohjata asiakas 
kunnan sosiaalihuollon palveluihin, jos palveluneuvoja huomaa siihen tarpeen asiakasti-
lanteen aikana. (Kelan asiakaspalvelumalli 2016.) 
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5 MUUTOSPROSESSI 
Muutosprosessilla tarkoitetaan kokonaisuutta, joka kattaa muutoksen kaikki vaiheet alusta 
alkaen aina käytäntöön viemisen saakka. Muutosprosessi lähtee liikkeelle tarpeen totea-
misesta. Muutokselle tulee määritellä selkeät tavoitteet ja kertoa perustelut. Prosessin 
suunnittelu, eteneminen, toteuttaminen, kehittäminen ja arviointi sisältävät organisaation 
tavoitteiden huomioimisen. Tavoitteisiin sisältyvät päämäärät, taloudelliset tavoitteet, asia-
kastarpeiden huomioiminen, yhteistyökumppanuuksien kehittäminen sekä sisäisten teki-
jöiden huomioiminen esimerkiksi henkilöstön kehittäminen ja osallistuminen. (Luomala 
2008, 4-5.)  
Tyypillisesti muutoksen kulku kuvataan seuraavassa järjestyksessä: suunnittelu, organi-
sointi, koordinointi, toteutus ja arviointivaihe. Tehokkaan ja hyvin johdetun muutoksen mit-
tarina pidetään suunnitelmallisuutta.  Muutokseen kuuluu epävarmuuden kasvaminen ja 
muuttuvat olosuhteet eikä nykyään muutos ole enää yhtä selväpiirteistä. Muutosvaiheessa 
päätöksiä tulee tehdä nopeasti ja uuden toiminnan aikaansaaminen ei välttämättä perustu 
tarkkoihin faktoihin vaan niiden sijasta luotetaan erilaisiin hypoteeseihin, joilla voidaan 
vain arvuutella tulevaa. Näistä syistä muutosprosessin ytimenä tulee nähdä muutostar-
peen konkreettinen tutkiminen ja jatkuva uudelleenarviointi. (Schaupp ym. 2013, 28-30.)  
Kuten jo aiemmin kuvattu, muutosprosessi alkaa muutosta edeltävästä vaiheesta, eli 
suunnittelu- ja valmisteluvaiheesta. Tässä prosessin osassa otetaan huomioon toimin-
taympäristö, ennakoidaan tulevaa muutosta sekä pohditaan muutostarvetta. Kyseisen 
prosessin osan hallinta mahdollistuu avoimen keskustelun avulla. Prosessin seuraava 
vaihe, eli muutoksen toteutusvaihe voi tuoda epävarmuuden ja uhan kokemuksia, mutta 
näitä voidaan hallita riittävällä tuella ja tiedottamisella. Kolmas vaihe muutosprosessissa 
on vakiinnuttamisen vaihe, jossa tunteet, muutosvastarinta ja surutyö tuovat vastustuksen 
vaiheen esiin. Tämän vaiheen hallinnassa tarvitaan myös tiedottamista sekä jatkuvaa 
muutosviestintää. Viimeinen vaihe on hyväksymisen vaihe, jossa tartutaan haasteisiin, jä-
sennetään ammattiroolia sekä samaistutaan uuteen toimintatapaan ja identiteettiin. Hallin-
takeinot hyväksymisvaiheeseen ovat koulutus, tuki ja jatkon hallinta. (Ponteva 2010, 25.) 
Nykyään työntekijöillä on mahdollisuus toimia tehtävissään entistä itsenäisemmin. Esimie-
hen tehtävänä on organisoida ja valvoa toimintaa, mutta pääpiirteittäin työ on toiminnan 
kehittämistä ja muutoshallintaa. Muutoksen hallintaan tarvitaan kuitenkin muutosjohta-
mista, jolloin muutosprosessissa esimiehen rooli korostuu. Muutoshallinta vaatii laaja-
alaista kokonaisuuden kehittämistä, prosessin huolellista suunnittelua ja toimintaan koh-
distuneiden tarpeiden huomioimista. Samalla esimiehen tulee huolehtia työhyvinvoinnin 
edistämisestä. (Schaupp ym. 2013, 32-33.) 
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Muutosprosessi sisältää myös osaltaan uuden oppimisen prosessin. Organisaatiomuutok-
sessa uudistetaan työpaikan käytänteitä, ja samalla henkilöstön tulee oppia pois van-
hoista toimintatavoista sekä käytänteistä uusien tullessa tilalle. Muutosprosessia toteutet-
taessa sen onnistumisen ja mielekkyyden kokemisen kannalta viestinnän tulisi olla vuoro-
vaikutuksellista, henkilöstön tulisi osallistua muutoksen suunnittelu- ja toteutusvaiheeseen 
sekä muutoksen toteuttamista varten tulisi järjestää myös erilaisia tukitoimia. (Mielekkään 
organisaatiomuutoksen periaatteet 2018.) Muutosprosessi tulee nähdä mahdollisuutena 
uudistaa toimintatapoja ja lisätä mielekkyyttä työtehtävien hoitamiseen. Kehittämällä toi-
mintatapoja ja näin ollen uudistamalla päivittäistä toimintaa voidaan samalla edistää työ-
hyvinvointia.  (Schaupp ym. 2013, 32-33.) 
5.1 Muutoksen vaiheet 
John P. Kotter on yksi tunnetuimmista muutosjohtamisen asiantuntijoista ja hän kuvaa 
muutosta ja muutosjohtamista kahdeksan askeleen mallilla, joka on kuvattu kuviossa 5. 
Kahdeksan askeleen malli on hyvin tunnettu keino mallintaa muutosprosessin eri vaiheita.  
 
KUVIO 5. Kahdeksan askelta muutokseen (mukaillen Kotter J. P. 1996). 
Kotterin kahdeksan askeleen mallin ensimmäinen vaihe on tunteen kautta merkittävä. 
Työyhteisöön tulisi välittyä tunne, että tapahtuva muutos on tarpeeseen perustuva. Henki-
löstön tulisi kokea muutos merkittävänä, tarpeellisena ja hyvänä asiana organisaatiolle. 
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(Peltonen 2015, 23.) Ensimmäisessä vaiheessa hyvän johtajuuden merkitys on erityisen 
tärkeää, koska johdon muutosviestintä vaikuttaa työntekijöihin (Kotter 1996). 
Toisen vaiheen kuvauksella tarkoitetaan muutosta edistävän työryhmän perustamista. 
Kotter on painottanut myös tässä vaiheessa johtajuuden ja asiantuntemuksen merkitystä, 
mutta siten, että tiimiin saadaan osallisia organisaation kaikista asemista. Kun ryhmässä 
on laajasti eri alueiden osaamista ja vankka pohja, sen tiimityöskentely toimii myös vaike-
ammissa tilanteissa. Mahdollisista ongelmista muutoksen edetessä selvitään helpommin. 
(Peltonen 2015, 24.) 
Kolmannella vaiheella, eli selkeän vision luomisella, on suuri merkitys muutoksen toteutta-
misessa. Muutos etenee paljon tehokkaammin, kun kaikilla organisaation jäsenillä on sel-
keä, yhteinen kuva siitä mitä muutoksella pyritään saamaan aikaan ja miten. Ilman yh-
teistä visiota muutoksen eteneminen voi keskeytyä tai edetä väärällä tavalla. Neljäs vaihe, 
eli muutosviestintä liittyy vahvasti kolmanteen vaiheeseen. Muutosviestinnän avulla pro-
sessiin osallistuville saadaan yksi yhteinen kuva päämäärästä eli yhteinen visio jota tavoi-
tella. (Peltonen 2015, 24.) 
Kotterin teorian viidennellä vaiheella korostetaan yhteisen vision eteen toimimista. Viiden-
nessä vaiheessa korostuu henkilöstön osallistuminen ja tämän resurssin hyödyntäminen 
muutoksen tavoittelussa. Organisaatiorakenteelliset muutokset voivat tulla ajankohtaiseksi 
ja usein myös organisaation käyttöjärjestelmät vaativat päivittämistä. Henkilöstöä koulute-
taan ja ohjataan, jotta se olisi valmiina vastaanottamaan muutoksen ja toimimaan sen mu-
kaisesti. (Peltonen 2015, 24-25.) 
Muutosprosessi ja muutoksen kehittely voivat olla uuvuttavaa aikaa, etenkin jos kyseessä 
on suuri muutos. Kuudennella vaiheella Kotterin mukaan on tärkeää asettaa välitavoitteita 
ja nähdä edistyminen pienissäkin määrin. Nämä pienet onnistumiset ovat voimaannuttavia 
ja lyhyen aikavälin välitavoitteet vievät muutosprosessia yhteistä visiota kohti.  (Peltonen 
2015, 25.)	
Seitsemännen ja kahdeksannen vaiheen kohdalla muutos konkretisoituu käytännön työ-
elämään ja siitä syystä nämä vaiheet ovat erityisen merkittäviä. Kotter korostaa edelleen, 
miten tärkeää on muistaa yhteinen päämäärä ja ohjata toimintaa tähän suuntaan. Kahdek-
sannen vaiheen tarkoitus on juurruttaa muutos pysyvästi organisaation toimintaan. Muu-
toksen juurruttaminen saattaa edellyttää organisaation toimintatapoihin ja arvoihin kohdis-
tuvia muutoksia. (Peltonen 2015, 25.) 
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5.2 Työn muutos 
Työn muutoksesta (organisaatiomuutoksesta) puhutaan silloin, kun uudistetaan työpaikan 
toimintatapoja. Lyhyesti kiteytettynä työyhteisön toimintatavat muuttuvat, uusia tehtäviä 
tulee lisää ja samalla myös jotkut tehtävät tai työsuhteet saattavat päättyä. (Organisaa-
tiomuutos 2018). Riikka Takkinen kuvaa 2012 julkaistussa Pro gradu –tutkielmassaan or-
ganisaatiomuutosta kokonaisuutena, jossa olemassa olevia toimintatapoja uudistetaan. 
Sidosryhmästä riippuen työn muutoksen tarkoitus ja määritelmä voidaan kokea eri tavalla. 
Tästä syystä työn muutoksen määritelmää ei voida rajata koskemaan vain yhtä näkökul-
maa. (Takkinen 2012, 10.) Yksilön kokemus muutoksesta riippuu monesta eri tekijästä, 
kuten esimerkiksi muutoksen laajuudesta ja suunnasta tai muutoskokemuksen tulkin-
nasta. Tämä tulkinta voi olla järkeen tai tunteisiin perustuva. (Erämetsä 2003, 18-19.) 
Muutosta voidaan tarkastella eri tasojen kautta ja tätä havainnollistetaan kuviossa 6. En-
simmäisen taso koskee yksilön muutosta. Tällä tasolla on kyse siitä, mitä muutoksessa 
yksilötasolla tulisi tapahtua. Yksilön muutos on taitojen, tietojen, oman persoonan sekä ar-
vojen muuttamista. Samalla se on myös edellytys yhteisön muutokselle. Seuraava taso 
koskee työn muutosta ja se on yhteydessä sekä yksilön muutoksen tasoon, että myös 
strategiamuutoksen tasoon. Kyseisessä tasossa tarkoitetaan organisaatiossa tapahtuvia 
muutoksia, esimerkiksi toimintatapojen muutoksia. Strateginen muutos voidaan katsoa 
olevan kolmas muutoksen taso, ja sen edellytyksenä on kehittää yrityskulttuuria sekä yri-
tyksen luontaisia tapoja toimia. Tämä tarkoittaa sitä, että yrityksessä tulee ottaa huomioon 
olemassa olevat resurssit sekä osaaminen, jotta strategiset muutokset ovat mahdollisia. 
Viimeinen taso, eli strategiset tai kulttuurilliset muutoshankkeet, ovat jatkuvaan kehityk-
seen tähtääviä, joissa on otettava huomioon myös muut organisaation yksiköt ja riippu-
vuussuhteet näihin. (Erämetsä 2003, 23-24.)  
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KUVIO 6. Muutoksen tasot organisaatiossa (mukaillen Erämetsä 2003, 23-24). 
Työn muutos on aina samalla myös oppimisprosessi, jossa sisäistetään paljon uutta tie-
toa. Muutosprosessi sisältää paljon uuden oppimista, jolloin osaamisen merkitys korostuu. 
Muutosta voidaan tarkastella esimerkiksi seuraavien kysymysten kautta: 
- Millaista osaamista yrityksellä on jo ja millaista tarvitaan lisää? 
- Ketkä ovat yrityksen asiakkaita nyt ja tulevaisuudessa? 
- Mitä työyhteisö pyrkii saamaan aikaan toiminnallaan ja miksi se on olemassa?   
Yksi tärkeä tekijä tulevan ennakointiin on osaamisen kehittäminen. Osaamista kehittäessä 
tulee täydentää muutakin kuin pelkkiä osaamispuutteita ja tähän tarvitaan kannustava 
osaamiskulttuuri. Osaamiskulttuurin luominen edellyttää osaamistason tarkastelua ja oppi-
mistarpeen tiedostamista. Uuden oppiminen ja vanhan tiedon jakaminen ovat tärkeää. 
Työntekijöiden ja esimiesten tulee tietää organisaatiorakenne ja päämäärä, muutospro-
sessin tavoitteet ja suhteuttaa oma rooli tähän muuttuvaan ympäristöön. Yksilön merkitys 
korostuu ja jokaisen tulisi hahmottaa oman työroolin merkitys yhteisiin tavoitteisiin pääse-
misessä. (Rauramo 2013, 7-8.)  
Työntekijöiden osaaminen nähdään tänä päivänä yhtenä yritysten kilpailukykytekijänä. 
Työyhteisön tulisi erityisesti huomioida tämä inhimillinen pääoma, johon sisältyy arvokasta 
näkymätöntä tietoa ja taitoa. Inhimillistä pääomaa ja tietotaitoa tarkastelemalla voidaan 
selvittää, täyttävätkö nykyiset yrityksen palvelussa olevat työntekijät yrityksen tavoitteet ja 
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onko osaamisessa vielä kehitettävää. (Viitala 2013, 170-172.) Työntekijöiden yksilökoh-
taista osaamista pystytään kartoittamaan esimerkiksi henkilökohtaisten osaamiskartoitus-
ten ja kehityskeskusteluiden avulla (Viitala 2013, 177).  
Työn muutoksessa organisaatio voi tukea esimiehiä sekä henkilöstöä mielekkään muutos-
prosessin kokemiseksi sekä sopeutumaan paremmin tapahtuvaan muutokseen järjestä-
mällä erinäisiä tukitoimia. Nämä toimet voivat vaihdella tarpeiden mukaan, joten organi-
saation tulisi selvittää, millaiset tukimuodot ovat koettu tarkoituksenmukaisiksi juuri tässä 
kyseisessä muutoksessa ja sen vaiheissa. Tuen muotoja voivat olla esimerkiksi koulutuk-
set ja valmennukset, työnohjaus, muutoksen syistä ja tavoitteista viestiminen sekä työter-
veyshuollosta saatava keskusteluapu. (Mielekkään organisaatiomuutoksen periaatteet 
2018.) 
Työn muutoksessa kaikkien organisaatioon kuuluvien henkilöiden, statuksestaan riippu-
matta, tulisi pyrkiä tuomaan uudet käytännöt osaksi organisaation toimintaa. Uuden luomi-
sen sekä asioiden kyseenalaistamisen ollessa tasapainossa, mahdollistuu organisaation 
jäsenten myönteinen asenne ja samaistuminen organisaatioon. Tasapainon puuttuessa 
samaistumista ei pääse tapahtumaan, jolloin vaarana on, että yksilö vieraantuu organisaa-
tiosta. (Pratt 2000, Pontevan 2010, 15 mukaan.) 
5.3 Muutoksen kokeminen 
Muutoksen eteneminen työelämässä on nykyisin nopeaa, jolloin tämä aiheuttaa sen, että 
työntekijä ei välttämättä ehdi oppia asioita riittävän syvällisesti tapahtuvan muutoksen tah-
dissa. Oppiminen on muutokseen mahdollistava tekijä, ja sen avulla myös käyttäytymistä 
sekä ajattelua pystytään muuttamaan. Muutoksessa olennaista on se, että ihminen hyväk-
syy sen tunnetasolla. (Arikoski & Sallinen 2007, 7.)  
Muutoksen kokeminen on yksilöllistä. Sen herättämät tunteet voivat olla myönteisiä tai 
kielteisiä. (Rauramo 2013, 5.) Eritasoiset muutokset, joita ihmiselämässä väistämättä koh-
dataan, herättävät yleensä sekä pelon, vihan, surun että ilon tunteita. Näitä tunteita voi 
herätä yhtä hyvin myös organisaatiomuutoksen suhteen, mutta jos kyseessä on suuri 
muutos, tarvitaan aikaa sen työstämiseen. Pelon tai vihan tunne ei muutu hetkessä ilon 
tunteeksi, vaan siihen tarvitaan tiedostettua sekä tiedostamatonta työstämistä. (Arikoski & 
Sallinen 2007, 41-42.) Työstämättöminä tai torjuttuina nämä perustunteet eli pelko, viha, 
suru ja ilo voivat muuttua jäännöstunteiksi, jotka hankaloittavat muutokseen sopeutumista. 
Jäännöstunteita ovat esimerkiksi masennus ja ahdistus. Ihmisen kokiessa näitä tunteita, 
ne estävät muutoksen tapahtumista viemällä sen energian, jota tarvittaisiin muutoksen kä-
sittelemiseksi. Henkilöstön hyvinvoinnin kannalta työyhteisössä tulisi erityisesti huolehtia 
26	
muutoksen kohteena olevien työntekijöiden tukemisesta keskusteluiden sekä työssä ta-
pahtuvan tekemisen kautta. (Arikoski & Sallinen 2007, 43.) Muutoksessa olevan työryh-
män jäsenten pitäisi pystyä kokemaan luottamusta reiluutta kohtaan. Tämä vaatii avointa 
tiedottamista työyhteisössä ja muutostilanteissa tiedottaminen on tärkeä osa esimiehen 
roolia. (Arikoski & Sallinen 2007, 17.) Muutostilanne vaatii esimieheltä paljon, sillä esimie-
hen toiminnalla on merkitystä organisaation valmiuteen sekä haluun nähdä ja ottaa muu-
tos vastaan positiivisena (Peltonen 2015, 16). 
Muutokseen sisältyy epätietoisuus tulevasta ja muuttuvassa tilanteessa eläminen voi olla 
kuormittavaa. Tästä syystä myös työntekijöiden tunteet saattavat vaihdella. (Peltonen 
2015, 16.) Työyhteisössä tapahtuvat muutokset voivat herättää monenlaisia tunteita posi-
tiivisesta innostuneisuudesta aina ahdistuneisuuteen ja pelkoon saakka. Työntekijän suh-
tautumiseen ja muutoskokemukseen vaikuttaa moni asia, esimerkiksi työntekijän työmoti-
vaatio, työrooli, elämäntilanne, hyvinvointi ja terveydentila. Yksilön kokemukseen voi vai-
kuttaa myös aikaisemmat muutoskokemukset ja kokemukset muutosten tuomista seu-
rauksista. Muutostilanteissa tukiverkostojen ja osaamisen rooli korostuvat. Rauramon 
(2013, 13) julkaisussa kuvataan muutosta kolmivaiheisesti.  
	
KUVIO 7. Muutoksen vaiheet (mukaillen Rauramo 2013, 13).  
Rauramon (2013, 13) mukaan ensimmäinen vaihe, eli luopuminen, sisältää menneestä irti 
päästämisen sekä nykyisen hetken arvostamisen. Muutos tarkoittaa aina jostain vanhasta 
ja totutusta luopumista. Toinen vaihe kuvaa muutoksen välivaihetta, jolloin ilmassa saat-
taa olla epätietoisuutta. Välivaiheen aikana epävarmuus, epätietoisuus ja muuttuva ympä-
ristö tulee hyväksyä. Tähän niin sanottuun kaaoksen kokemiseen voi sisältyä myös syylli-
syydentunteita, jotka perustuvat vakaan ympäristön tuomaan turvallisuuden tunteeseen, 
jonka puolustaminen voi puolestaan herättää negatiivisia tunteita. Uuden alun odottami-
nen sekä tunteiden käsittely voivat tehdä ilmiöstä myös positiivisen. Muuttuvassa ympäris-
tössä voi tuntea surua tai haikeutta, onhan se vanhasta irti päästämistä. Tämän mallin vii-
meinen vaihe on uuden alku. Yhteisen vision saavuttaminen vaatii ymmärrettävän selityk-
sen sille, miksi muutosta pidetään välttämättömänä eli mikä on tarve, johon muutoksella 
pyritään vastaamaan. Muutostilanteissa on tärkeää muistaa yhteinen visio, tiedottaa kai-
kesta avoimesti ja pohtia eri ratkaisuja. Yhdessä toimimisen tulisi olla selkeää ja johdon-
mukaista, jolloin haluttuihin tuloksiin on mahdollista päästä. (Rauramo 2013, 13.) 
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5.4 Muutosvastarinta 
Aina kun puhutaan työhön liittyvistä muutoksista, sisältyy siihen myös jonkinlainen vasta-
rinta, joka voi ilmetä eri tavoin. Muutosvastaisuus on lähtöisin epävarmuudesta ja se voi 
ilmetä esimerkiksi pettymyksenä, kielteisinä tunteina, samaistumattomuutena ja mennei-
den (hyvien asioiden) muistelemisena. (Ponteva 2010, 24.) Muutosvastarinta onkin erään-
lainen asenne, joka pitäisi saada purettua. Muutoksen sisällöllisellä analysoinnilla voidaan 
huomata myös muutoskokemukseen ja muutokseen liittyviä negatiivisia reaktioita. Työnte-
kijöitä voidaan luokitella eri ihmistyyppeihin, joilla kuvataan muutokseen reagoimista. 
Näitä luokkia voi olla esimerkiksi innostujat, sivusta seurailijat, kyynistyjät ja suoraan huo-
mattavissa olevat vastustajat.  Luokitteleminen on muutoksen hallinnallinen keino ymmär-
tää erilaisia yksilökokemuksia. (Schaupp ym. 2013, 28-30.) 
Mattilan (2007, 21) mukaan muutosvastarinta voidaan kuvata eri tasojen kautta. Muutos-
vastarinta on kuin jäävuori, josta vain pieni osa on näkyvillä ja tulee ilmi, kun suurin osuus 
joka vaikuttaa näkyvillä olevaan on piilossa ja vaikeasti havaittavissa. Alla on esitetty Mat-
tilaa mukaillen kuvio muutosvastarinnan haasteista, mutta samalla myös ratkaisuista, joilla 
muutosvastarintaa voidaan vähentää.  
 
KUVIO 8. (mukaillen Galp 1993, Mattila 2007, 21). 
Organisaation johto voi helposti tulkita työntekijätasolta tulevien käytännön kokemuksien 
ja ”ruohonjuuritason” tiedon vastarinnaksi, vaikka työntekijöiden tarkoituksena on vain vä-
littää sitä tietoa korkeammalle taholle, mitä käytännön työssä tapahtuu. (Mattila 2007, 21.) 
Tapahtuvalle muutosvastarinnalle voi olla monia eri lähteitä ja syitä. Useasti kuitenkin 
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epäonnistunut muutosjohtaminen on muutosvastarintaa edeltävä tekijä. Tieto muutoksen 
vastustamisesta ja kritiikistä ei ehdi välittyä ylemmälle taholle riittävän ajoissa, joten ta-
pahtuva vastarinta on ehtinyt jo vaikuttaa työyhteisössä. (Mattila 2007, 26.) Tästä voidaan 
tehdä huomio, että muutoksen johtaminen on tärkeä osa muutosprosessia ja onnistunutta 
muutosta.  
Muutosjohtamisen teoreetikko John Kotter on määritellyt yleisimpiä virheitä, joita muutok-
sen johtamisessa saatetaan tehdä. Virheet voivat liittyä johdon kyvyttömyyteen toteuttaa 
selkeää viestintää ja antaa esimerkkiä omalla toiminnallaan muutoksessa tai siihen, että 
muutosta ei viedä loppuun saakka. Yksi virhe voi myös olla, että vastarintaa kuvitellaan 
nähtävän väärissä paikoissa tai johto on kyvytön luomaan oikeaa kiireellisyyden tuntua, 
jonka myötä muutos ei ole enää tärkein prioriteetti. (Mattila 2007, 27.) 
Mikäli organisaatiossa havaitaan aiemmin mainittuja negatiivisia piirteitä työntekijöiden 
asenteissa muutosta kohtaan, voidaan niitä pyrkiä ratkaisemaan erilaisia menetelmiä hyö-
dyntämällä. Yksilön kokemat tunteet juontavat aina juurensa jostain ja lähtökohdat tulisi 
aina selvittää ennen menetelmien valintaa. Syyt, joista negatiiviset tuntemukset juontavat 
juurensa, saattavat löytyä esimerkiksi toiminnan rakenteista ja kehityskulusta. Kannuste-
järjestelmät eivät ole riittävä ratkaisu. Työyhteisö tarvitsee uusia välineitä ja tukea uusien 
työtehtävien vastaanottamiseen. Tuen ja oikeanlaisten välineiden löytymisen avulla uu-
sista työtehtävistä voidaan löytää kaivattua mielekkyyttä. (Schaupp ym. 2013, 28-30.) 
Muutokseen liittyviä negatiivisia tunteita voi yrittää hillitä huolehtimalla tehokkaasta viestin-
nästä ja avoimesta tiedottamisesta, jolloin työntekijän on helppoa mukautua muuttuvaan 
ympäristöön. Tiedon välittymistä voidaan konkreettisesti edistää esimerkiksi intranetin päi-
vittämisellä, henkilöstölle jaettavilla materiaaleilla ja infotilaisuuksilla. Mikäli työntekijä ko-
kee työnsä vieraaksi muutoksen myötä, eli niin sanotusti irtautuu siitä, voi työn tekeminen 
alkaa tuntua vaikealta ja pelkältä velvollisuudelta, joka on pakko hoitaa. Esimiehen rooli 
korostuu muutostilanteissa, koska esimiehellä on mahdollisuus kannustaa, palkita ja oh-
jata työntekijöitä siten, että muutos tuntuu innostavalta ja positiiviselta. Aidot keskustelut ja 
esimiehen työpisteillä vierailu myös vapaasta tahdosta (ei pelkästään silloin, kun on jotain 
huomautettavaa) saattavat lisätä työntekijän tuntemaa innostusta meneillään olevaa muu-
tosta kohtaan. (Ponteva 2010, 43-44.) 
Muutokset työelämässä voidaan monesti nähdä negatiivisena henkilöstön näkökulmasta, 
koska he saattavat kokea, että nämä tapahtuvat muutokset ovat organisaation johdon ai-
kaansaamia. Tällöin työyhteisössä on saattaa syntyä yhteistä muutosvastarintaa ja sen 
myötä pyrkimystä toimintaan, joka estäisi muutoksen toteutumisen. (Arikoski & Sallinen 
2007, 45.)  
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Defenssit ovat ihmisellä olevia psyykkisiä puolustusmekanismeja, jotka ovat usein tiedos-
tamattomia. Ihminen käyttää näitä defenssejä puolustaakseen itseään sekä vähentämään 
jo aiemmin mainittujen jäännöstunteiden epämiellyttävyyttä. Defenssien käyttö voi kuiten-
kin irtaannuttaa ihmisen todellisesta elämästä, koska niiden avulla suojellaan omaa minää 
psyykkisten menetelmien avulla, jotta muutoksen aiheuttama epämiellyttävä olo vähenisi. 
Toisaalta defenssien avulla ihminen voi vältellä tapahtuvaa muutosta. Tällöin defenssien 
avulla voi suojata omaa psyykkistä eheyttä, jos tapahtuva muutos on niin suuri, ettei ihmi-
nen pysty kohtaamaan ja vastaanottamaan sitä. (Arikoski & Sallinen 2007, 44-45.) Muu-
tosvastarinta ei siis välttämättä ole aina tiedostettua toimintaa, vaan defenssit saattavat 
ohjaavat reagointia muutokseen. Defensseillä on sekä positiivisia että negatiivisia vaiku-
tuksia muutoksessa. Ne osaltaan estävät organisaation sekä työyhteisön jäsenten kehitty-
mistä ja uuden oppimista, mutta toisaalta tuovat muutokseen myös myönteisiä vaikutuksia 
pitämällä yllä yksilön sekä organisaation toimintakykyä ja auttavat selviytymään yllättä-
vistä tilanteista. (Mattila 2007, 23.) 
5.5 Muutoksen vaikutukset työhyvinvointiin 
Schauppin mukaan on tutkitusti todistettua, että organisaatiossa tapahtuvilla muutoksilla 
voi olla vaikutuksia yksilön kokemaan työhyvinvointiin. Muutos voi lisätä työkuormaa, uu-
puneisuutta ja vähentää yksilön kokemia positiivisia tunteita työtä kohtaan. Motivaatio 
saattaa heikentyä, mikäli yksilön tuntema työn mielekkyys vähenee. Käänteisesti muutos-
prosessi voi myös aikaansaada kehitystä, onnistumisia ja erinomaisia suorituksia. Näin ol-
len työhyvinvointi voi kasvaa tai heikentyä ja tämä kertoo siitä, että työhyvinvoinnista tulee 
huolehtia. (Schaupp 2013, 36-37.) 
Mikäli työyhteisössä huomataan kuormittuneisuuteen ja jaksamiseen kohdistuvia ongel-
mia, tulisi näihin ongelmiin ja niiden aiheuttajiin tarttua viipymättä. Ongelmia ei tulisi nähdä 
vain yhteen työntekijään kohdistuvina, koska usein ne juontavat juurensa suuremmassa 
mittakaavassa ja tilanteella on riski päätyä samalle mallille, mikäli itse työssä ei tapahdu 
kehityksiä. Tässä kohtaa olisi hyvä hyödyntää työhyvinvointia kehittäviä malleja ja työka-
luja. Kaikkien työyhteisön työntekijöiden, niin esimiesten kuin alaistenkin, olisi tärkeää ym-
märtää työhyvinvoinnin merkitys muuttuvassa ympäristössä. Työhyvinvointia tulee myös 
kehittää. (Schaupp 2013, 36-37.) 
Työhyvinvointia kehittävät työkalut selventävät erilaisia tuntemuksia ja auttavat muutta-
maan muuttuvaan ympäristöön kohdistuvaa asennoitumista. Valmentaminen ja työnoh-
jaus ovat sellaisia työkaluja, jotka auttavat ymmärtämään muutoskokemuksia ja työhyvin-
vointia kuormittavia tunteita. Vaikeina hetkinä työyhteisössä tulee olla avoin tiedonkulku ja 
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näitä kokemuksia voidaan jakaa työntekijöiden kesken. Toki tulee huomioida, että ihmi-
sestä riippuen kokemus ja muutokseen suhtautuminen voivat olla hyvinkin erilaisia. Ihmis-
ten luonteenpiirteet selittävätkin usein kyynistymisen ja mahdollisen muutosvastarinnan. 
Jotkut näkevät muuttuvan ympäristön ja sen tuomat uudet toimintatavat avoimin mielin ja 
ovat innoissaan uuden oppimisesta. Toiset taas voivat kokea muutoksen raskaana, koska 
he haluaisivat pysyä turvallisessa ja muuttumattomassa ympäristössä. Kaikkia tunteita ja 
kokemuksia on tärkeää kuunnella ja valitettavan usein kokemukset jäävät pimentoon tai 
niistä yritetään selvitä omissa oloissa. Avoimuuden kautta työhyvinvointia voidaan kehit-
tää. (Schaupp 2013, 39-40.)  
Schauppin mukaan työhön sisältyy aina niin sanottu optimaalinen kuormittavuus ja tätä 
pohjaa kuormittavuusajattelu. Optimaalisen kuormittavuuden ajatus on siinä, että työ ei 
kuitenkaan saa tuntua kohtuuttoman kuormittavalta ja raskaalta. Työhyvinvoinnin, työvaa-
timusten ja muutoksen myötä optimaalinen kuormittavuus saattaa järkkyä, mikäli yksilön 
työhyvinvointi heikkenee, koska tällä on vaikutusta myös työkykyyn. (Schaupp 2013, 39-
40.) Työntekijän hyvinvointia turvaa työturvallisuuslaki, jossa määritellään, ettei työstä saa 
koitua työntekijöille terveydellistä haittaa ja vastuu tämän noudattamisesta on työnanta-
jalla (Työturvallisuuslaki 2002/738, 8 §). Henkilöstön työhyvinvointia uhkaavien tekijöiden 
tunnistaminen on keskiössä kuormitustekijöiden hallinnassa. Kuormitus itsessään ei ole 
suoraan negatiivinen asia, mutta kielteisessä merkityksessä kuormittuneen ihmisen työ-
kyky heikkenee. (Viitala 2013, 214.) 
Työhyvinvointiin kohdistuva uhka aiheutuu useimmiten toimintatavoista, joilla muutospro-
sesseja toteutetaan. Aikataulut saattavat venyä ja muutoksen tarkoitus rakoilla, mikä saat-
taa aiheuttaa työntekijälle kuormittavuutta ja työhyvinvoinnin laskua. Muutosprosessin 
myötä työntekijöiden tulisi oppia pois vanhoista tavoista ja opetella uutta. Tämä taas vaatii 
aikaa, jonka merkitystä ei tulisi vähätellä. Muutosprosessit saattavat kestää jopa useita 
vuosia. Työntekijöiden on tärkeää saada pohtia muutoksen tarvetta ja etsiä uusia työmoti-
vaatiolähteitä. (Schaupp 2013, 45-47.)  
Päivi Rauramo korostaa Työturvallisuuskeskuksen 2013 vuoden julkaisussa työntekijöi-
den kannattavan korostaa muutosprosessin aikana niitä asioita, joihin voi omalla toimin-
nallaan vaikuttaa. Henkilökohtaisen toimintasuunnitelman laatimisesta voi olla apua olen-
naisiin asioihin keskittymisessä ja siihen sisältyvät toimenpiteet saattavat kohdistua myös 
työyhteisön ulkopuoliseen elämään ja työntekijän vapaa-aikaan. Itselle kannattaa asettaa 
selkeitä välitavoitteita ja toimintaohjeita. Toimintaohjeet voivat esimerkiksi liittyä oman 
asenteen parantamiseen, avoimuuteen, ammatilliseen toimintaotteeseen ja siihen, että 
uskaltaa pyytää apua ja lisäkoulutusta tarpeen vaatiessa. Muuttuvassa ympäristössä pitää 
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olla valmis kyseenalaistamaan myös omia mielipiteitä ja keskustelemaan avoimesti. Yksi-
lön olisi hyvä muistaa pitää itsestään ja palautumisestaan hyvää huolta, tuoda mahdollisia 
kehitysehdotuksia ilmi ja huolehtia omasta käyttäytymisestään ja ohjeiden noudattami-
sesta. (Rauramo 2013, 14.)  
Muutoksessa eläminen vaatii taitoja, koska nykypäivän työelämässä eletään jatkuvasti 
muuttuvassa ympäristössä ja tämän ymmärtäminen ja oman toiminnan kehittämisestä 
saatavien hyötyjen tiedostaminen helpottaa muutossuhtautumista (Rauramo 2013, 13-15). 
Muutostilanteiden aikana myös työterveyshuollon apu voi tulla tarpeen. Mikäli tilanne vaa-
tii, työterveyshuollosta voi saada henkistä tukea ja yksilön terveyttä pystytään seuraa-
maan. Psykologisesta asiantuntemuksesta voi olla apua. Työterveyshuollon yhteistyö mui-
den toimijoiden kuten työnantajan ja henkilöstöhallinnon kanssa on erittäin tärkeää, jotta 
työterveyshuolto pysyy tilanteen tasalla. (Rauramo 2013, 22.) 
Palvelu- ja auttamistyössä on tärkeää, että työntekijä pitää omasta jaksamisestaan huolta. 
Työntekijän uupuminen johtaa lopulta siihen, ettei hän jaksa tai pysty auttamaan muita. 
Työn tekeminen hankaloituu ja sen tarkoituksenmukaisuus häviää. Työntekijän tulee 
muistaa, ettei yksin voi tehdä kaikkea. Olemassa olevat voimavarat tulisi kohdentaa 
omaan rooliin ja tehtävään palvelutyössä. (Mattila 2007, 43.)  
5.6 Muutoksen vaikutukset työmotivaatioon 
Erilaiset motiivit ohjaavat ihmisen toimintaa. Motiivit vaikuttavat mahdollisuuteen motivaa-
tion syntymiselle. Motivaation kokeminen voidaan jakaa sisäisen ja ulkoisen motivaation 
kokemiseen, mutta yksilön toimintaan vaikuttavat myös hänen omat odotukset ja vaati-
mustasot. Sisäisellä motivaatiolla tarkoitetaan yksilön sisäisen mielihyvän kokemista toi-
minnan onnistumisesta. Yksilö kokee toiminnan onnistumisen palkitsevana. Ulkoinen mo-
tivaatio tulee taas ulkopuolelta, esimerkiksi ympäröivät ihmiset kannustavat ja antavat pa-
lautetta, joka taas motivoi. Motivaation voidaan katsoa sisältävän kaksi elementtiä, jotka 
ovat tavoitteisuus sekä vireys. Tavoitteisuudella tarkoitetaan yksinkertaisesti sitä, että toi-
minnalla on jokin tavoite ja suunta. Vireys merkitsee yksilön innokkuutta, jonka avulla ta-
voitteeseen pyritään pääsemään. (Eräsalo 2011, 49-54.)  
Työmotivaation säilyttämiseen vaikuttaa useat eri tekijät. Työntekijää voi motivoida esi-
merkiksi työn mukavuus, taloudellinen hyöty tai se, että työ on merkityksellistä omiin ta-
voitteisiin ja tarpeisiin nähden. Työmotivaatio alkaa päinvastaisesti hiipua, jos työ on ai-
naista suorittamista ja työtekijä joutuu olemaan koko ajan omien voimavarojensa äärira-
joilla. Mikäli työntekijä väsyy, hänen työmotivaationsa laskee. Työntekijä tarvitsee myös 
arvostuksen tunnetta, jotta motivaatio työn tekoon säilyisi. (Mattila 2007, 90.)  
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Schauppin mukaan työmotivaatio on seuraus onnistuneesta työnteosta. Se voi olla asen-
noituminen tai pysyvä ominaisuus, jolloin työntekijä suhtautuu työtehtäviinsä ja työympä-
ristöön positiivisesti tai negatiivisesti. Positiivisella asennoitumisella työntekijä vastaanot-
taa asiat myönteisesti ilman ennakkoluuloja. Negatiivinen asennoituminen taas nähdään 
kielteisenä ja epäilevänä. Mikäli yksilön kokema työmotivaatio laskee, voidaan sitä kehit-
tää löytämällä oikeanlaiset kannustimet. Onnistumiset ja oman työroolin merkityksellisyy-
den tiedostaminen vahvistavat työmotivaatiota. Epäonnistumisen kokemukset taas johta-
vat väsymykseen ja kuormittuneisuuteen, jolloin voi kehittyä jaksamisongelmia. Työhyvin-
vointi ja työmotivaatio ovat lähes samaa tarkoittavia asioita. Motivaatiotekijät löytyvät työn-
tekijän omista prioriteeteista, kehittymisestä ja arvostuksen saamisesta. (Schaupp 2013, 
64.)  
Työntekijä tarvitsee työltä muutakin kuin rahallisen korvauksen. Tähän kuuluvat tarve ja 
halu kehittyä ja saada toteuttaa itseä työn kautta. Arvostus ja itsensä tärkeäksi tuntemisen 
merkitys korostuvat. Työ tarjoaa työntekijälle jatkuvuutta, taloudellista turvaa ja turvallisuu-
den tunteen. Työnantaja voi hyödyntää erilaisia palkitsemisjärjestelmiä, jotka sisältävät ai-
neellisia (raha, lounasetu, korvaukset) ja aineettomia (mahdollisuus kehittyä, joustavuus 
työajoissa, vaikutusmahdollisuudet) palkintoja, joita työntekijä voi tavoitella onnistumalla 
omalla työalueellaan. Palkitsemisella voi olla vaikutusta yksilön työmotivaatioon. (Viitala 
2013, 139.) 
Muutosprosessi voi aiheuttaa työntekijälle työstä vieraantumisen kokemuksen, josta seu-
raa välinpitämättömyyttä. Työstä vieraantunut, välinpitämättömyyttä kokeva työntekijä ei 
ole enää motivoitunut työhönsä, vaan tekee työtään esimerkiksi ainoastaan velvollisuu-
dentunnon takia. Työntekijä voi olla innostunut työstä, mutta muutosprosessi on aiheutta-
neet työhön sellaisia muutoksia, jotka synnyttävät työntekijälleen vieraantumisen koke-
muksia. Toisaalta myös tietämättömyys aiheuttaa vieraantumista. Työntekijän tulisi tuntea 
kuuluvansa osaksi organisaatiota ja muutosta, jotta hän ei tuntisi vieraantumisen tunnetta 
työstään. (Ponteva 2010, 43.) 
Motivaatioon vaikuttavat myös oma osaaminen ja valmiudet työssä, ne auttavat kiinnitty-
mään työhön. Mattilan (2007, 111) mukaan kokemukset aiemmista muutoksista, esimer-
kiksi niiden toteutuksen onnistuminen ja tahti ilmenevät siinä, millaisena henkilöstö kokee 
omat valmiutensa muutokseen. Työntekijälle voi herätä pelkoa ja torjuntaa tilanteessa, 
jossa hänen osaamisessa on merkittäviä puutteita. Osaamista voidaan kehittää jatkuvan 
oppimisen mallilla, joka on suunniteltua ja ennakoivaa koulutus- ja valmennustoimintaa ja 
se otetaan osaksi toimintatapoja työyhteisössä. (Mattila 2007, 111.)  
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Muutos on haaste, koska sen myötä työntekijöiltä voidaan vaatia erilaista osaamista ja so-
peutumista sen myötä erilaiseen työnkuvaan. Tällä on vaikutusta suoraan organisaation 
suorituskykyyn, työyhteisön jäsenten jaksamiseen sekä sosiaalisen työyhteisön ylläpitoon. 
Työssä on tärkeää, että työntekijä tuntee itsensä sekä kollegat päteväksi työssään, jotta 
työyhteisössä vallitsisi keskinäinen kunnioitus ja työntekijä tuntisi omanarvontuntoa. Työ-
yhteisössä voidaan tuntea viihtymättömyyttä, jos jännitteitä syntyy esimiesten ja alaisten 
välille epäselvissä tilanteissa. Näitä epäselviä tilanteita voi aiheuttaa esimerkiksi osaami-
sen johtaminen ja siihen liittyvät roolit. (Mattila 2007, 115.) 
5.7 Muutosviestintä 
Yksi oleellinen osa muutosprosessia on muutosviestintä ja sen onnistuminen. Tapahtu-
vassa muutoksessa organisaation koko henkilöstö tarvitsee tietoa uudesta ja tuntematto-
masta, johon muutos on kohdistumassa. Muutosviestinnässä tulee keskittyä siihen, mikä 
on muutoksen merkitys työyhteisössä niin työntekijän, työtehtävän kuin työympäristön 
suhteen. Muutosviestintä tulisi olla kahdensuuntaista vuorovaikutusta, eikä vain pelkkää 
yhdensuuntaista tiedottamista.  Kahdensuuntaisen viestinnän kautta työntekijät pystyvät 
antamaan palautetta ja omia ideoitaan muutosprosessin toteuttamiseksi. Työntekijän työ-
hyvinvoinnin ja työn mielekkyyden sekä merkityksellisyyden kokemisen kannalta olisi 
oleellista, että työntekijä kokee pystyvänsä vaikuttamaan ja osallistumaan tapahtuvaan 
muutokseen. (Työturvallisuuslaitos 2018.)  
Jatkuva ja johdonmukainen muutosviestintä on edellytys muutosvastarinnan vähentä-
miseksi (Ponteva 2010, 23-24). Muutosviestinnän yksi osa, tiedottaminen, on tärkeää 
muutoksen sujumisen kannalta. Sen täytyy olla oikea-aikaista, eli edetä muutoksen mu-
kana. Muutoksessa on usein myös kyse uuden oppimisesta, jolloin muutostiedottami-
sessa on hyvä ottaa huomioon yksilön aiempi osaaminen sekä tietotaidot, jotta oppiminen 
mahdollistuu omien oivallusten kautta. (Luomala 2008, 10.) Monesti kuitenkin henkilöstö 
kritisoi tiedonkulkua muutoksessa, vaikka tiedottaminen siitä olisi ollut järjestelmällistä ja 
oikea-aikaista. Kritisointi viittaa useasti siihen, että ihminen kokee, ettei ole pystynyt vai-
kuttamaan tapahtuvan muutoksen toteutukseen ja suunnitteluun. Tässä tapauksessa hen-
kilöstöllä ei todellisuudessa välttämättä ole tiedon puutetta, vaan kyse on vaikuttamiskoke-
muksesta ja sen puuttumisesta. (Luomala 2008, 10.) 
Mattilan (2007, 112) mukaan suurimpia haasteita työyhteisön sisäisessä viestinnässä on 
silloin, kun kyseessä on suuri organisaatiomuutos. Muutoksen ollessa nopeaa, tiedottami-
nen ei välttämättä pysy muutoksen edellyttämässä tahdissa ja täten myöskään henkilöstö 
ei pysy muutostilanteissa mukana. Tiedonkulku voidaan kokea jo normaaleissa tilanteissa 
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puutteelliseksi, jolloin erityisesti muutostilanteissa puutteellinen viestintä voi herättää luot-
tamuksen puutetta ja epäselviä tilanteita. Sisäisessä viestinnässä on tärkeää, kuinka lä-
hiesimies viestii ylemmältä taholta tulleita tietoja eteenpäin. Organisaation jäsenten muu-
tosmyönteisyyteen ja –kyvykkyyteen vaikuttaa se, että kyseiset henkilöt saavat riittävät 
tiedot ja kokonaiskuva tapahtuvasta muutoksesta ja uudistuksista sekä oman tehtävän 
työn suhteen olennaista tietoa onnistuneen viestinnän avulla. (Mattila 2007, 112-113.) 
Työntekijöiden on helpompi samaistua organisaatioon ja elää muutosprosessissa mu-
kana, kun viestintä ja tiedonkulku toimivat. Muutoksesta kerrotaan monesti riittävä määrä 
tietoa, mutta tiedon selkeyttä ja ymmärrettävyyttä saatetaan arvostella herkästi, ellei se 
avaudu yksilölle. Viestintäkeinojen valinta ja viestinnän toteuttaminen ovat näin ollen erit-
täin merkityksellisiä henkilöstölle. (mm. Kurtti 2006, Pontevan 2010, 46 mukaan.) 
Monesti viestinnän ongelmat johtuvat yrityksen johdosta. Viestintään panostetaan vasta 
sitten, kun muutosta koskevat päätökset ja ratkaisut on tehty ja päämäärät ovat selvillä. 
Tämä voi edesauttaa erilaisten huhujen liikkeelle lähtöä ja vastaanottajilla on viestinnän 
sisäistämiseen rajat, jotka saattavat ylittyä suuren tietomäärän mukana, jos se tieto tulee 
yhdellä kerralla. Myöhässä tiedottamisen ja huhupuheiden riskinä on huhujen vahvistumi-
nen, jolloin aitoa ja virallista tietoa ei koeta enää yhtä vakuuttavana. Tästä syystä muutos-
viestintään tulisi panostaa ja jakaa henkilöstölle pitkin prosessia aina kun uutta tietoa on 
kerrottavana. Tämä järjestely takaa henkilöstön mukana pysymisen ja välttää huhujen lii-
kehdintää. Henkilöstö ei koe sitä huonona asiana, ettei kaikkiin kysymyksiin välttämättä 
saada suoraa vastausta heti. Muutosviestinnän tarkoituksena on vaikuttaa avoimelta ja re-
helliseltä ja mahdolliset viestien virheellisyydet tulisi korjata viipymättä niiden ilmettyä. Kie-
lenkäyttöön ja viestintään kannattaa kiinnittää huomiota, sillä muutosviestinnällä on suuri 
merkitys henkilöstön muutoskokemiseen. Oma työrooli muutoksen aikana ja tapahtuva 
muutos koetaan konkreettisempana ja läheisempänä, kun muutosviestintä on kunnossa. 
(Mattila 2007, 188-189.) 
Heiskasen & Lehikoisen (2010, 15) mukaan viestintä- ja vuorovaikutustaidot ovat keskei-
nen osa ammatillista osaamista. Perinteinen viestintä voidaan mieltää edelleen tiedotta-
miseksi, koska useasti ajatellaan, että organisaation johto jakaa tietoa, jotta henkilöstö toi-
misi kuten halutaan (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 16). Viestintä on tärkeä osa organi-
saatiota ja sen toimintaa. Se kuuluu yrityksen jokaisen osa-alueen toimintaan ja viestinnän 
toimivuus on edellytys menestyvälle toiminnalle. Viestinnän merkitys korostuu etenkin 
muutosprosessien aikana. Organisaation jokainen henkilö viestii jollain tavalla, joko vie 
saatuja viestejä eteenpäin tai tuottaa uutta viestittävää sisältöä. Näin ollen kukaan ei yksin 
vastaa organisaation viestinnästä.  (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 17.)  
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Muutosviestintä liittyy olennaisesti muutoksen hallintaan. Muutoksen hallinnalla pyritään 
toteuttamaan päämäärätietoista etenemistä yhteistä visiota kohti ja tällöin viestinnän on 
toimittava. Tänä päivänä viestintä ei näissä tilanteissa toimi enää yhdensuuntaisesti siten, 
että henkilöstölle jaetaan tietoa ja he toimisivat sen myötä odotetulla tavalla. Tehokkaalla 
viestinnällä pyritään saamaan kaikki ymmärtämään toiminnan tavoitteet ja siksi sen suun-
nitteluun ja toteuttamiseen tulisi panostaa. Onnistuakseen muutosviestintä tarvitsee pe-
rusviestinnän, vuorovaikutuksen sekä osallistamisen maksimointia ja siihen paneutumista. 
Osallistamisella tavoitellaan sitä, että henkilöstö sekä heidän asiantuntemuksensa sisälly-
tetään muutosprosessin suunnitteluun ja käytäntöön viemiseen. (Heiskanen & Lehikoinen 
2010, 19-20.) 
Muutostilanteissa esimiehet ja organisaation johto saattavat kohdata haasteita. On erityi-
sen tärkeää säilyttää luottamus kaikissa tilanteissa ja muutosviestintä on erittäin olennai-
nen osa organisaation strategista viestintää. Viestinnällä tulee pyrkiä selventämään muu-
toksen tavoitteita. Muutoksen onnistunut toteutuminen on mahdollista vasta sitten, kun 
sen päämäärät ovat kaikille selkeitä. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 21.) Muutosviestin-
nän merkitys näkyy käytännössä jo itse prosessin aikana. Viestintää voidaan pitää onnis-
tuneena sitten, kun kaikki organisaation jäsenet ymmärtävät muutoksen perusteet ja tar-
peen ja sitoutuvat yhteiseen päämäärään. Töitä tehdään tämän myötä yhdessä muutosta 
kohti ja työmotivaatio säilyy. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 97.) 
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN X-PALVELURYHMÄSSÄ 
Tämän opinnäytetyön aiheen valinnassa ja rajaamisessa oli tärkeää löytää sellainen aihe, 
jolla on sekä yhteys sosiaalialan työkenttään, että henkilöstöhallinnollisiin työtehtäviin. 
Tämä siksi, koska opinnäytetyön tekijät opiskelevat eri koulutusaloilla. Aiheen valintaan 
vaikutti myös vahva työelämälähtöisyys sekä työstä saatava konkreettinen hyöty toimeksi-
antajalle, vaikka toimeentulotuen Kela-siirtoa koskevia vaikutuksia seurataan ja arvioidaan 
Kelassa myös sisäisesti. Kuitenkaan tutkittavan palveluryhmän palveluneuvojien muutos-
kokemuksista ei ole aiemmin tehty selvitystä vastaavalla tavalla.  
6.1 Tutkimusmenetelmät 
Opinnäytetyön tutkimusmenetelminä on käytetty sekä kvalitatiivista eli laadullista että 
kvantitatiivista eli määrällistä menetelmää, koska tarkoituksena on tehdä selvitystä ja ke-
rätä kokemuksia jolla selitetään ja kuvataan ilmiötä. Kanasen (2008, 26) mukaan laadulli-
sen tutkimuksen avulla pystytään ymmärtämään ja tulkitsemaan syvällisemmin määrälli-
sestä tutkimuksesta saatuja tuloksia. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu lukuihin, kun kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa käytetään sanoja ja lauseita. Esimerkiksi ihmisten ajatuksia ku-
vailevaan tutkimukseen sopii paremmin kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä, koska ajatuk-
set ovat helpompia kuvata sanojen kuin lukujen kautta (Kananen 2008, 24, 32).  
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on pyrkiä tutkimuskohteen ymmärtämiseen, 
joten tutkittavien määrä on tässä menetelmässä useasti pieni ja heidät valitaan harkitusti 
kohdejoukkoon. Useasti tiedonkeruu tapahtuu haastattelun muodossa, kun taas kvantita-
tiivisen tutkimuksen aineisto kerätään kyselylomakkeen avulla. Kvantitatiivisella menetel-
mällä pystytään yleensä kartoittamaan tilanne ja tekemään huomioita tapahtuneista muu-
toksista, mutta ei selvittämään syitä sen syvemmin, koska menetelmä perustuu lukumää-
riin ja numeerisiin tuloksiin. (Heikkilä 2014, 15.)  
Kvalitatiivinen tutkimus on Kanasen (2008, 28) mukaan hypoteesitonta, eli siinä ei tulisi 
asettaa ennakko-oletuksia, kun taas kvantitatiivinen menetelmä perustuu hypoteesien te-
kemiseen ja ennakkotietoa teoriasta tai ilmiöstä tulee olla, jotta muuttuvia tekijöitä pysty-
tään mittaamaan.  Menetelmiä käytetään tutkimuksessa rinnakkain, koska tarkoituksena 
on kartoittaa olemassa olevaa tilannetta ja pystyä tilastoimaan sitä numeerisesti, mutta 
samalla myös ymmärtää tutkimuskohdetta ja selvittää asioiden syitä syvällisemmin.  
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Nämä yllä esitetyt tutkimusmenetelmät täydentävät toisiaan tässä tutkimuksessa. Mene-
telmiä yhdistäessä voidaan käyttää termiä triangulaatio. Menetelmätriangulaatiolla, eli tut-
kimusmenetelmien yhdistämisellä, saadaan monipuolisempi kuva tutkittavasta kohteesta 
ja se lisää tutkimuksen luotettavuutta (Kananen 2008, 39). 
Tutkimus on tyypiltään kuvaileva, jonka tarkoituksena on vastata kysymyksiin ”mitä, millai-
nen tai miten” ja näiden kysymysten avulla pyrkimyksenä on lisätä tietoa ja kuvata tutkitta-
vaa ilmiötä. Kuvaileva tutkimus perustuu havaintoihin, joten on oleellista, että havainnot 
ovat laadukkaita. Laadukkuudella tarkoitetaan, että ne havainnot ovat luotettavia, tarkkoja 
ja yleistettävissä olevia. Kuvailevassa tutkimuksessa voidaan käyttää monia tutkimusme-
todeja ja ne täydentävät toisiaan. (Kuvaileva tutkimus 2018.)  
6.2 Tutkimuksen toteutus 
Tutkimuksellisen opinnäytetyön piirteenä on etsiä vastauksia työelämän kysymyksiin tai 
ongelmiin kokeiden, mittausten, kyselyiden tai haastatteluiden avulla. Sillä voidaan kartoit-
taa, tutkia ja antaa kehittämisideoita olemassa olevien käytäntöjen parantamiseksi. (Opin-
näytetyön toteuttaminen 2018.) Tämän vuoksi päädyimme valitsemaan opinnäytetyön tyy-
piksi tutkimuksellisen opinnäytetyön, jossa on kuvaileva tutkimusote. 
Opinnäytetyön tutkimusstrategiana on käytetty survey-tutkimusta, koska tarkoituksena on 
kerätyn aineiston avulla kuvata ja selittää ilmiötä, tässä tapauksessa perustoimeentulo-
tuen siirtymän tuomia muutoskokemuksia. Hirsjärvi, Remes & Sajavaara (2009, 134) mää-
rittelevät survey-tutkimuksen olevan tutkimus, jossa kerätään ihmisjoukolta tietoa standar-
doidussa muodossa. Survey-tutkimuksesta saadulla aineistolla pyritään ilmiön kuvailemi-
seen, vertailemiseen sekä selittämiseen.  
Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusjoukkoon osallistuvia voidaan kutsua Kanasen (2008, 
37) mukaan informanteiksi. Informantit tulee valita niin, että juuri näillä valituilla henkilöillä 
on oleellista tietoa tutkittavasta ilmiöstä (Kananen 2008, 37). Tässä työssä tutkitaan palve-
luneuvojien muutoskokemuksia, joten on oleellista pyrkiä keräämään aineistoa niiltä hen-
kilöiltä, jotka ovat olleet muutoksessa mukana ja täten heidän vastauksilla on merkitystä 
asetetun tutkimusongelman kannalta. 
Tutkimuksen toteuttamiseen olisi voitu käyttää jotakin haastattelun muotoa, esimerkiksi 
teemahaastattelua. Päädyimme kuitenkin käyttämään Webropol-kyselylomaketta, koska 
tavoitteena oli tutkia ilmiötä sekä kvantitatiivisen että kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän 
avulla.  Lisäksi verkossa oleva kyselylomake selvitti ajankäytölliset haasteet, koska se 
mahdollisti palveluneuvojien kyselyyn vastaamisen heille parhaaseen mahdolliseen ai-
kaan ja omalla työpisteellä siinä toimipaikassa, jossa työskentelee.   
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Tässä opinnäytetyön tutkimuksellisessa osassa on tarkoituksena kuvata todellista elämää, 
joka on kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän tunnuspiirre. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoit-
teena on myös tutkimuskohteen ymmärtäminen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 
161, 181.) Kerätty aineisto pilkotaan osiksi, jotta huomataan mitä teemoja vastauksista 
nousee esille. Toisaalta, teemat ovat näkyvillä jo lomakkeeseen laadituissa kysymyksissä. 
Määrällistä analyysiä tehdään strukturoitujen kysymysten pohjalta, eli tarkoituksena on 
selvittää, kuinka moni vastaaja on kokenut mitäkin ennalta annettujen vastausvaihtoehto-
jen perusteella.  
6.3 Aineiston keruu 
Tutkimusaineisto kerättiin Kelan X-palveluryhmän palveluneuvojilta Webropol-kyselylo-
makkeen avulla. Kysely lähetettiin kahdelletoista palveluneuvojalle, eli kaikille niille, jotka 
ovat toimineet palveluneuvojina jo ennen perustoimeentulotuen siirtymistä Kelan tehtä-
väksi. Kysely lähetettiin Kelan sisäisellä sähköpostilla 12. helmikuuta 2018 ja vastausai-
kaa annettiin puolitoista viikkoa, eli vastauksia odotettiin 23. helmikuuta saakka. Kyselyyn 
vastaamisesta muistutettiin vielä muistutusviestillä kolme päivää ennen vastaamiselle 
asetettua määräaikaa. 
Aineiston keruuta varten laadittiin mahdollisimman kattava kyselylomake. Lomakkeen ky-
symykset mukailivat muutokseen liittyviä teemoja, jotta asetettuun tutkimusongelmaan ja 
tutkimuskysymyksiin saataisiin vastauksia. Aineiston keruun apuna käytettävien kysymys-
ten laadinnassa tulee pohtia niiden käyttötarkoitusta ja olennaisuutta tutkimuksen kannalta 
tarkkaan. Dikotoomiset kysymykset, joihin vastataan joko kyllä tai ei, ovat laadullisessa 
tutkimuksessa analyysikelvottomia, koska tarkoituksena on saada kerronnallista kuvausta 
ilmiöstä (Kananen 2008, 54). Tässä opinnäytetyössä käytetty kysely oli puoliavoin. Kyse-
lyssä käytettiin tarkkoja strukturoituja kysymyksiä valmiine vastausvaihtoehtoineen sekä 
avoimia kysymyksiä, joihin vastaaja sai vapaasti kertoa kokemuksestaan kysytyn teeman 
tai aiheen mukaisesti.  Dikotoomiset kysymykset selvittivät ensin, onko vastaaja kokenut 
jotakin asiaa vai ei, ja tämän jälkeen vastaajaa pyydettiin halutessaan perustelemaan, 
miksi on kokenut asian näin. Näillä dikotoomisilla, strukturoiduilla kysymyksillä oli tarkoi-
tuksena siis johdatella vastaaja tulevaan avoimeen kysymykseen. Yhdessä kysymyksessä 
käytettiin myös Osgoodin asteikkoa, jonka avulla selvitettiin vastaajalle syntynyttä muutos-
kokemusta eri tekijöiden suhteen. Tällä kysymyksellä mahdollistui määrällinen tarkastelu 
muutoksen kokemisesta. Osgoodin asteikossa esitetään erilaisia väitteitä, jossa vastaus-
vaihtoehdot ovat esitetty viisi- tai seitsenportaisena asteikkona. Asteikon ääripäissä ovat 
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vastakkaiset adjektiivit, joiden perusteella vastaaja valitsee eniten hänen kokemusta ku-
vaavan numeron. (Heikkilä 2015, 52.) Päädyimme käyttämään kysymyksessä viisipor-
taista asteikkoa.  
Opinnäytetyön empiirisen osuuden aineiston keruussa käytetty kyselylomake löytyy opin-
näytetyön liitteistä. Aineiston keruun jälkeen saimme henkilökohtaisesti sanallista pa-
lautetta muutamilta vastaajilta. Nämä vastaajat kiittivät hyvästä kyselystä ja yksi vastan-
neista myös mainitsi, että oli kokenut kyselyyn vastaamisen osaltaan terapeuttisena het-
kenä, kun sai purkaa rauhassa omia kokemuksia työstä menneen vuoden ajalta. Tämä 
antoi lisäarvoa tehdylle työlle, koska palautteen pohjalta huomattiin sen hyödyllisyys myös 
vastaajille itselleen, eikä hyötynä ole ainoastaan toimeksiantajalle tehtävä selvitys, vaikka 
se onkin tämän opinnäytetyön tavoitteena. 
6.4 Tutkimuksen luotettavuus, pätevyys & eettisyys 
Laadukas tutkimus on luotettavasti, pätevästi sekä eettisesti toteutettu. Onnistunut tutki-
mus vastaa määriteltyyn tutkimusongelmaan ja –kysymyksiin luotettavasti. Tutkimuksen 
validiteetti, eli pätevyys muodostuu tutkimuksessa käytettyjen kysymysten perusteella, pe-
rusjoukon tarkalla määrittämisellä, edustavan otoksen saamisella sekä korkean vastaus-
prosentin avulla. Tutkimusongelma tulee olla huomioitu kokonaisvaltaisesti kysymyksissä, 
joita kyselylomakkeessa käytetään ja niiden avulla tulee pystyä mittamaan olennaisia asi-
oita. Reliabiliteetti, eli tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa taas kyselystä saatujen tulosten 
tarkkuutta ja niiden toistettavuutta. Tutkimusaineiston luotettavuutta lisää se, että tutki-
musjoukko, eli kohderyhmä on tarkkaan määritelty. (Heikkilä 2014, 27-28.) 
Validiteetti (validity) kuvaa sitä, miten hyvin valittu tutkimusmenetelmä sopii valittuun tutki-
musaiheeseen (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2002, 213). Tutkimuksella saatiin kokonais-
valtainen kuva palveluneuvojien muutoskokemuksesta ja näin ollen voidaan ajatella, että 
sen validiteetti oli hyvä. Valittu tutkimuksen toteuttamistapa koettiin tarkoituksenmukai-
sena ja siitä saatiin myös useita avoimia palautteita, joiden mukaan palveluneuvojat koki-
vat tutkimukseen vastaamisen hyödyllisenä, ajatuksia herättävänä ja omaa itseä kehittä-
vänä. Kyselylomakkeeseen oli palautteen mukaan helppo vastata anonyymisti aitoja, re-
hellisiä kokemuksia ja muutoskokemuksien purkaminen kysytyistä aiheista oli tuntunut hy-
vältä. 
Tutkimukseen osallistuminen oli mahdollista vain, mikäli palveluneuvoja oli työskennellyt 
Kelan asiakaspalvelutehtävissä jo ennen perustoimeentulotuen siirtymää. Tällä mahdollis-
tettiin muutoskokemusten selvittäminen sekä vastaajille tuoda esiin huomiot muutoksista 
aiempaan työhön ja työnkuvaan verraten. Tutkimuksen toteuttamishetkellä mahdollisia 
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vastaajia oli 12 henkilöä, joista kyselyyn antoi vastauksen 11 henkilöä, eli vastausprosen-
tiksi saatiin 91,7%. Tämä on hyvin korkea vastausprosentti, jolloin se lisää tutkimuksen 
luotettavuutta. Tutkimuksen toteuttamista ja tutkimusluvan saamista varten lähestyttiin en-
siksi vakuutuspiirin johtajaa sähköpostitse. Lupa tutkimuksen toteuttamiseksi saatiin kui-
tenkin Kelan X-palveluryhmän tiimipäälliköltä sekä palveluryhmän asiakaspalveluyksikön 
johtajalta.  
Lähetetyn kyselylomakkeen saatekirjeessä painotettiin Webropol-kyselyyn vastaamisen 
olevan täysin vapaaehtoista ja anonyymia. Vapaaehtoisuudella ja anonyymina pysymi-
sellä oli tarkoitus saada muutoskokemuksesta kaikki mahdolliset näkökulmat ilmi ilman 
pelkoa henkilökohtaisen tiedon tai tunteen välittymisestä esimiehelle. Anonyymina vastaa-
mista ja tietojen salassapitoa korostetaan myös sillä, että tutkimuksen kohteena olevasta 
ryhmästä puhutaan X-palveluryhmänä, jolloin ei selviä mistä asiakkuuspalvelujen tulosyk-
siköstä ja palveluryhmästä on kyse. Yksityisyydensuojan uskottiin tuottavan totuudenmu-
kaisempaa tietoa muutosprosessista ja kaikista siihen liittyvistä näkökulmista, jolloin toi-
meksiantajalla on mahdollisuus hyötyä tuloksista.  
Kysely lähetettiin Kelan sisäisellä sähköpostilla, jolloin vastaamisajankohta pyrittiin rajaa-
maan työpäivään ja mahdollisimman lähelle palveluneuvojan työtä. Kyselyn lopussa oli 
mahdollista jättää yhteystiedot arvontaa varten ja tällä pyrittiin lisäämään osallistumisha-
lukkuutta mahdollisimman kattavan ja luotettavan kokemusperäisen tiedon saamiseksi. 
Kaikkiin kyselylomakkeen kysymyksiin ei ollut pakollista vastata ja tästä syystä vastaajia 
ei voida numeroida tiettyyn järjestykseen eikä tulosten analysoinnissa yhdistellä yksittäis-
ten henkilöiden vastauksia useista kysymyksistä. Kyseisellä ratkaisulla pyrittiin myös suo-
jaamaan vastaajan anonymiteetti. Tulosten analysoinnissa ja siinä käytettävät lainaukset 
on esitetty kuitenkin niin, ettei niistä tunnista yksittäistä vastaajaa. Myöskään mahdolliset 
arvontaan osallistuneiden tiedot eivät ilmene tuloksista millään tavalla.  
Tutkimuksen kaikkien vaiheiden ja tulosten reflektoinnilla (kriittisellä arvioimisella, heijasta-
misella) pyritään tuottamaan mahdollisimman totuudenmukaista ja vakuuttavaa tietoa. Tu-
lokset eivät koskaan ole täysin absoluuttisia, mutta niistä voidaan tehdä johtopäätöksiä ja 
pyrkimyksenä on tuottaa mahdollisimman pätevää tietoa. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2009, 27-28.) Tutkimuskysymykset ja siihen liittyvä tutkimusprosessi kokonaisuu-
dessaan oli tarkkaan harkittu ja kysymyksiä yritettiin esittää mahdollisimman monipuoli-




Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen muodossa, joten kaikki kysymykset olivat jokaiselle 
vastaajalle samat.  Kyselylomakkeessa oli osittain strukturoituja, valmiilla vastausvaihto-
ehdoilla laadittuja kysymyksiä, joiden tarkoituksena oli johdatella vastaamaan strukturoi-
mattomiin, eli avoimiin kysymyksiin. Tarkoituksena oli kerätä kokemusperäistä tietoa, 
mutta samalla koota myös määrällistä tietoa muutoksen kokemisesta ja muutoksen koke-
miseen vaikuttaneista tekijöistä. Opinnäytetyön tutkimuksen tuloksia analysoidaan kvalita-
tiivisesti teemoittelua hyödyntäen sekä määrällisesti tilastoinnin avulla. 
Tutkimusaineiston keräämisessä aluksi kartoitettiin vastaajien työkokemusvuosia Kelan 
asiakaspalvelussa sekä sitä, onko palveluneuvojilla koulutusta tai aiempaa kokemusta so-
siaalialan työstä. Tällä haluttiin kartoittaa vastaajilta taustatietoja historiasta ja aiemmasta 
osaamisesta. Työkokemusvuodet vaihtelivat 5-20:een vuoteen, joten kokemuksia muista 
muutoksista on todennäköisesti ehtinyt syntyä työkokemuksen myötä. Vain kahdella vas-
taajista oli sosiaalialan koulutustaustaa ja lopuilla yhdeksällä, eli suurimmalla osalla vas-
taajista, ei ollut minkäänlaista koulutustaustaa tai työkokemusta sosiaalialalta. Tutkimuk-
sen kannalta koettiin tärkeänä selvittää koulutustausta, koska perustoimeentulotuki on 
aiemmin kuulunut kunnan sosiaalitoimelle ja tällöin sitä ovat hoitaneet sosiaalialan am-
mattilaiset.  
7.1 Aineiston teemoittelu & tilastointi 
Teemoittelu on keino järjestää saatua aineistoa. Teemoittelua voidaan hyödyntää esimer-
kiksi teemahaastatteluaineiston analysoimisessa. Yhdistäviä (mahdollisesti myös erotta-
via) tekijöitä etsitään aineistosta viitekehyksen tai teorian mukaisesti. Teemojen käsitte-
lyssä voidaan hyödyntää sitaatteja, joilla on tarkoituksena havainnollistaa ja todistaa tutki-
jalla olleen aineisto, johon analyysi pohjautuu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 
7.3.4.) 
Toinen analyysimenetelmä, jota työssä on päädytty käyttämään, on määrällisen tutkimuk-
sen analyysimenetelmä, tilastointi. Määrällisessä tutkimuksessa Vilkan (2007, 14) mukaan 
vastataan kysymyksiin ”kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein”, jolloin tutkimuksessa 
tietoa tarkastellaan ja kuvataan numeroiden avulla numeerisesti. Tämä menetelmä valittiin 
siksi, koska tarkoituksena on esittää vastaajilta saatuja kokemuksia myös tilastoiden muo-
dossa ja vastata kysymyksiin siitä, kuinka moni vastaajista on kokenut jotakin kysymyk-
sessä ennakolta määriteltyä muutostekijää.  
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Tutkimuksessa käytetyt kyselylomakkeen kysymykset olivat jo valmiiksi teemoilteltu, ikään 
kuin olisi tehty teemahaastattelua strukturoidusti kyselylomakkeen muodossa. Hirsjärvi & 
Hurme (2001, 47) määrittelee osittain järjestellyn ja osittain avoimen haastattelun sijoittu-
van täysin strukturoidun lomakehaastattelun ja teemahaastattelun välille.  
7.1.1 Asiakaspalvelutyön muutokset 
Tutkimustuloksista ilmeni, että kaikki yksitoista vastaajaa ovat kokeneet perustoimeentulo-
tuen siirtymän muuttaneen Kelan asiakaspalvelutyötä ja palveluneuvojan työnkuvaa. Ke-
lan asiakaskunnan koetaan olevan siirtymän myötä erilainen ja asiakasneuvonnan koe-
taan siirtyneen pääasiassa perustoimeentulotukiasiakkaiden asioiden hoitamiseen, mikä 
kuvaa muutoksen merkittävyyttä.  
 
KUVIO 9. Työn muutoksen kokeminen perustoimeentulotuen siirtymän myötä 
 
Käytännössä työn muutokset ovat näkyneet monin tavoin ja ne ovat lisänneet palveluneu-
vojan työn kuormittavuutta ja kiireen tunnetta. Vastaajista 91% kokee palveluneuvojan 
työnkuvan muuttuneen. Lisäksi 82% kokee työnsä olevan etuuden siirtymän myötä ras-
kaampaa kuin ennen.  
Kelan asiakasmäärät ovat kasvaneet merkittävästi ja palveluneuvojien mukaan asiakas-
kohtaamisiin ja tilanteisiin kuluu nykyään enemmän aikaa. Yksi vastaajista kertoo lisäksi, 
että nykyään asiakkaat ovat tyytymättömämpiä saamiinsa päätöksiin mikä tuntuu toisi-














vastattu rekrytoinneilla, mutta resurssien ei vielä koeta täysin riittävän vastaamaan asiak-
kaiden palvelutarpeeseen. Kaikkien vastaajien mielestä perustoimeentulotuen siirtymän 
myötä työpäivät ovat kiireisempiä kuin ennen. 
Palveluneuvojat ovat kohdanneet perustoimeentulotuen siirtymävaiheessa ja muutospro-
sessin aikana useita uusia haasteita. Kaikkien vastaajien mielestä työn haasteet ovat li-
sääntyneet nimenomaan perustoimeentulotuen siirtymän myötä. Muutosprosessin myötä 
palveluneuvojat kokevat asiakaspalvelutyön olevan aiempaa vaativampaa ja asiakastilan-
teet on koettu monimutkaisemmiksi kuin aiemmin.  
	
KUVIO 10.  Työssä koetut haasteet perustoimeentulotuen siirtymän myötä 
Palveluneuvojien mielestä työssä tarvitaan nykyään laaja-alaista asioiden hallintaa eikä 
siihen riitä pelkästään Kela-etuuksien osaaminen ja niihin liittyvän neuvonnan hallinta. 
Tällä viitataan Kelan ohjausvelvoitteeseen sekä perustoimeentulotuen siirtymän myötä uu-
tena niin sanottuun elämäntapaneuvontaan, talousneuvontaan ja eteenpäin ohjaamiseen 
vaikeissa elämäntilanteissa. Vastaajista 91% kokee asiakkaiden vaikeiden elämäntilantei-
den tuoneen lisää haastetta palveluneuvojan päivittäiseen työhön. Palveluneuvojat koke-
vat tarvitsevansa osaamista myös muissa, kuin Kela-asioissa ja tämä herättää kysymyk-
sen, vaatiiko asiakaspalvelutyö perustoimeentulotukisiirron myötä myös sosiaalialan osaa-
mista. Yksi palveluneuvoja kuvaa kokonaisvaltaista ohjaamista työssään seuraavasti:  
Koen että en pysty / ei ole Kelan asia hoitaa niitä asioita mitä asiakas on 











Vastanneista 36 % kokee tarvitsevansa myös lisää tietoteknistä osaamista järjestelmien 
kanssa. Muutoksen myötä tietotekniset järjestelmät uudistuivat osittain ja niihin perehtymi-
nen koettiin haastavana nopealla aikavälillä muiden uusien asioiden opiskelun ohella. Jär-
jestelmäkoulutusta ja järjestelmien toimivuuden varmistamista ennen käyttöä kaivattiin. 
Vastaajista 45% on kokenut, että tietoteknisten järjestelmien toimivuudessa olisi edelleen 
kehitettävää. 
Kaikki vastaajat ovat kokeneet, että työmäärä on kasvanut. Tämä saattaa osittain viitata 
myös asiakasmäärän kasvuun, koska kaikkien vastaajien mielestä myös asiakasmäärä on 
kasvanut. 73% vastaajista kokee myös työtehtävien lisääntyneen ja tästä voidaan pää-
tellä, ettei kasvua ole tapahtunut pelkästään työkuormassa. Avoimessa vastausvaihtoeh-
dossa yksi vastaaja kertoo kokevansa aggressiivisen asiakkaan kohtaamisen uutena 
haasteena. 
Vastaajista 91% on kokenut perustoimeentulotuen siirtymän lisänneen kielitaitoon liittyviä 
haasteita. Asiakaskunnan muuttumisen myötä myös monialainen kielitaidon tarve on kas-
vanut. Palveluneuvojien mukaan asiakasneuvontaa tarvitaan päivittäin myös muilla kuin 
suomen kielellä. Kela hyödyntää asiakaspalvelussa puhelimen välityksellä käytettäviä 
tulkkipalveluita, mutta avoimessa vastauksessa kerrotaan, että puhelintulkkaukset ovat 
tuoneet oman haasteen työhön ja asiakastilanteisiin. 
Haasteiden kasvaminen koetaan toisaalta positiivisena, eli työstä on tullut entistä mielen-
kiintoisempaa, mutta palveluneuvojien palkkaus ei ole seurannut työn haastavuuden kas-
vua ja tämä koetaan työn mielekkyyttä alentavana tekijänä. Lisääntyneiden haasteiden 
myötä työnohjaukselle on koettu olevan tarvetta. Työmäärän lisääntyessä työntekijöiden 
arkeen on tullut jatkuva kiire, jonka voidaan katsoa vaikuttavan suoraan asiakaspalveluti-
lanteisiin. Asiakaspalvelutilanteen tulisi olla kiireetön, jotta asiakkaalle tulee kuva laaduk-
kaasta ja hyvästä palvelusta. Työntekijän kokemus kiireentunnusta ja tämän kokemuksen 
esiintuominen saattavat luoda asiakkaalle huonon palvelukokemuksen ja asiakas ei välttä-
mättä koe kuulluksi tulemisen tunnetta. Onnistunut palvelukokemus on kiireetön, ja vaikka 
työntekijällä olisi kiire, se ei saisi välittyä palvelutilanteessa asiakkaan tietoisuuteen 
saakka.  
7.1.2 Asiakaskunnan muutos 
Jokainen vastaaja kokee Kelan asiakaskunnan muuttuneen perustoimeentulotuen siirty-
män myötä. Suuri osa Kelan asiakaspalvelussa asioivista asiakkaista elää palveluneuvo-
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jien mukaan täysin sosiaaliturvan varassa. Muutoksen myötä asiakaskunnan koetaan ole-
van entistä haastavampi palvelutarpeen osalta. Asiakaskohtaamiset vievät siirtymän 
myötä enemmän aikaa ja asiakkaat vaativat palveluneuvonnalta enemmän.  
 
KUVIO 11. Asiakaskunnan muutos perustoimeentulotuen siirtymän myötä	
Palveluneuvojien mielestä yleisesti perustoimeentulotukiasiakkaille täytyy kerrata samoja 
asioita useasti ja osalla heistä saattaa olla vaikeuksia uusien asioiden omaksumisessa. 
Tämä taas viittaa siihen, että asiakaspalvelu vaatii jossain määrin myös sosiaalialan osaa-
mista. Lisäksi heidän koetaan olevan monialaisen avun tarpeessa. Yhden palveluneuvo-
jan mukaan asiakaskohtaamisissa joudutaan usein avaamaan asiakkaalle päätösten li-
säksi myös Kelan toimintatapoja, prosesseja sekä näkökulmia ja tämä koetaan kulutta-
vana.  
Useamman vastaajan mielestä perustoimeentulotuen varassa elävät asiakkaat tai sitä ha-
kevat asiakkaat saattavat olla aggressiivisempia sekä ailahtelevampia ja jopa väkivallan 
uhan koetaan kasvaneen etuuden siirtymän myötä. Aggressiivisuus saattaa toisinaan il-
metä henkilökohtaisella tasolla siten, että asiakas kohdistaa saamansa päätöksen tai Ke-
lan toiminnan tuoman negatiivisen tunteen suoraan palveluneuvojaan. Uhkatilanteiden 
kerrotaan myös määrällisesti lisääntyneen arjessa.  
Asiakaskunnan muuttumisella koettiin myös olevan suora vaikutus yksilön työhyvinvoin-
tiin. Tällä viitattiin asiakasmäärien kasvuun, työajan venymiseen, ohjeistuksien jatkuvaan 
muuttumiseen ja joidenkin perustoimeentulotukiasiakkaiden mahdolliseen epäasialliseen 
käytökseen. Yhden palveluneuvojan mielestä osalla perustoimeentulotukiasiakkaista ei 














ja tämänkaltaisten asiakkaiden neuvonta koetaan raskaana ja toisinaan jopa turhautta-
vana.  
7.1.3 Tunteet muutoksessa 
Organisaatiossa tapahtuva muutos voi nostaa esiin monenlaisia tunteita, jotka saattavat 
vaihdella muutosprosessin eri vaiheiden aikana useasti. Perustoimeentulotuen siirto Kelan 
käsiteltäväksi etuudeksi on vaikuttanut palveluneuvojan päivittäiseen työhön ja se on saa-
tujen vastausten perusteella herättänyt tunteita laidasta laitaan. Kyselyssä oli avoimia ky-
symyksiä koskien muutoksen aiheuttamia tunteita, jotta vastauksista saataisi mahdollisim-
man kattava kokonaiskuva oikeiden kokemuksien ja aitojen tunteiden pohjalta ilman joh-
dattelua.  
Osa kokee muutoksen myötä työpäivät nykyään raskaina ja kuormittavina, joka on suora-
naisesti vähentänyt työn mielekkyyttä eikä töihin tuloa koeta enää yhtä huolettomana. 
Työn mielekkyyden katoamisen myötä sillä on vaikutusta työmotivaatioon, joka voi laskea 
ja työhön ei tunneta kiinnittymistä, vaan työntekijä saattaa irtaantua siitä. Työpäivältä odo-
tetaan haasteita ja osassa mahdolliset vaikeat asiakaskohtaamiset aiheuttavat jännittynei-
syyttä, sillä niiden hoitaminen koetaan edelleen haasteellisena ilman sosiaalialan ammatti-
taitoa. Näiden vaikeiden elämäntilanteiden vierestä seuraaminen on esimerkiksi saanut 
useamman vastaajan tuntemaan kiitollisuutta omasta elämäntilanteestaan. Yksi palvelu-
neuvoja kuvaa perustoimeentulotuen siirtymän Kelan etuudeksi laittaneen hänet ajattele-
maan seuraavaa: 
…Ennen lähdin aina iloisena töihin. Nyt herään ihmetellen, että mitenkö-
hän päivä menee? Kiire ja väsymys heijastuvat myös kotioloihin ja jaksa-
miseen yleensä. 
 
Palveluneuvojien mielestä Kela tarvitsisi ehdottomasti lisää sosiaalialan ammattitaitoista 
henkilökuntaa asiakaspalvelutehtäviin. Ratkaisuja, olivat ne sitten koulutuksia tai lisärekry-
tointeja, kaivattaisiin mahdollisimman pian. Itsessään työ eikä työyhteisö ole palveluneu-
vojien mukaan muuttunut negatiiviseen suuntaan siirron myötä, mutta uusi asiakaskunta 
ja sen tuomat päivittäiset haasteet tuntuvat kohtuuttoman suurilta. Tarpeellisen ja positiivi-
sen muutoksen, eli perustoimeentulotuen siirron Kelan etuudeksi, vaikutukset koetaankin 
päinvastaisina. Siirto on aiheuttanut paljon suuremman muutoksen päivittäiseen työhön, 
kuin vastanneet palveluneuvojat osasivat odottaa.  
Monissa vastauksissa korostuivat työn kuormittavuus sekä henkilökunnan väsyminen jat-
kuvan paineen alla. Palveluneuvojat kokevat, että toimiston aukioloaikojen puitteissa (klo 
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9-16) on usein vaikea pysyä ja työaikojen jatkuva venyminen tuntuu kurjalta. Tilanne on 
kuitenkin hieman parantunut vuoden takaisesta. Myös tämä näkökanta kuvaa asiakaskun-
nan haastavuutta sekä henkilöstön määrän vähyyttä asiakasmäärään nähden. Tällä het-
kellä moni palveluneuvoja tuntee itsensä kuormittuneeksi ja odottaa saavansa apua tilan-
teeseen käytännön ratkaisujen kautta. 
7.1.4 Siirtymä muutoksena ja muutosprosessina 
Tutkimuksella oli tarkoitus kartoittaa palveluneuvojien kokemuksia perustoimeentulotuen 
siirtymän tuomasta muutoksesta. Tämän lisäksi tarkoituksena oli tarkastella kokonaisku-
vaa muutosprosessista työntekijän näkökulmasta ja sitä kautta nostaa esiin mahdollisia 
kehitysehdotuksia, jotta Kelassa pystyttäisiin kehittämään tulevia muutosprosesseja myös 
työntekijöiden kokemuksia ja asiantuntemusta hyödyntämällä. Tämä pohjautuu Kotterin 
vuonna 1996 esittämään muutosmalliin, jossa korostuu henkilöstön osallistuminen muu-
toksen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Vastauksista käy ilmi, että palveluneuvojille oli 
erittäin selvää muutoksen tarvelähtöisyys ja Kelan toiminnan sujuvuuden merkitys, jotta 
asiakas saisi parasta mahdollista palvelua. Muita haasteita on koettu aggressiivisen asiak-
kaan kohtaamisen suhteen sekä puuttuvan työnohjauksen suhteen. Kielitaidon haasteista 
vastauksissa oli avattu puhelimen kautta tapahtuvien tulkkaustilanteiden haasteellisuutta. 
Yksi palveluneuvoja kiteytti muutosprosessin seuraavasti: 
Pitää ymmärtää koko asiakaskunta ja heidän tarpeensa. 
Kyselylomakkeessa kysyttiin, kokevatko palveluneuvojat saaneensa riittävät valmiudet 
suoriutua työstään hyvin siirtymäprosessin aikana ja koettiinko siirtymäprosessi sujuvana. 
Tällä pyrittiin keräämään tietoa muutosprosessin kokonaiskuvasta ja mahdollisista vaiku-
tuksista palveluneuvojan työnkuvaan. Muutosprosessin sujuvuuteen liittyvistä vastauksista 
saattaa lisäksi löytyä selitys työntekijöiden tunteille, joita muutos on heissä herättänyt.  
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KUVIO 12. Siirtymäprosessin sujuvuuden kokeminen 
Tulokset ovat merkittäviä, sillä 91% vastaajista ei koe muutosprosessin onnistuneen suju-
vasti eikä saaneensa riittäviä valmiuksia, jotta pystyisi hoitamaan oman työalueensa hy-
vin. Yksi vastaaja, eli 9%, ei osaa sanoa, oliko siirtymäprosessi sujuva ja riittikö perehdyt-
täminen ja muutosprosessiin liittyvä tieto antamaan valmiudet hyvään työskentelyyn.  
 
Palveluneuvojien mielestä Kelan valmistautuminen etuuden siirtymään keskittyi pääpiir-
teittäin etuuskoulutukseen ja etuuden asioiden oikeellisuuteen. Asiakkaiden kanssa toimi-
minen ja siihen liittyvien mahdollisten haasteiden koettiin jääneen taka-alalle. Asiakaskun-
nan, jota siirto mahdollisesti lisäisi, korostettiin palveluneuvojien mukaan olevan samanlai-
sia kuin Kelan muutkin asiakkaat eli sosiaalialan ammattitaitoa ei vaadittu. Myöskään 
asiakaskohtaamisten ja työn kuormittavuuden ei uskottu muuttuvan siirron myötä. Palvelu-





















KUVIO 13. Siirtymän vaikutukset työhön 
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hoitamaan asiansa lähes täysin itsenäisesti ja tarvittaessa heille tarjotaan neuvontaa ja 
ohjausta Kela-asioissa samalla tavoin kuin muidenkin etuuksien kohdalla. Asiakaspalve-
luun ja asiakkaiden oikeanlaiseen käsittelyyn ja ohjeistamiseen olisi ehdottomasti kaivattu 
perehdytystä.  
Työn muutoksen kokonaiskuvan hahmottamisen kannalta on tärkeää pohtia ratkaisuja ha-
vaittuihin ongelmiin. Näitä ratkaisuja ei kuitenkaan tule tehdä hätiköiden. Ensin tulisi hah-
mottaa kokonaiskuva siitä, mistä ongelmat ovat peräisin, ennen kuin niitä voidaan rat-
kaista. (Mäkitalo & Paso 2008, 31.) Siirtymäprosessin sujuvuuteen liittyviä kysymyksiä 
seurasi myös avoin kysymys mahdollisista kehitysehdotuksista, eli mitä olisi voitu tehdä 
paremmin, nyt kun tilannetta tarkastellaan jälkikäteen ja siinä on koettu olevan parantami-
sen varaa. Tällä kysymyksellä pyrittiin tarkastelemaan mahdollisten negatiivisten koke-
musten perustaa, että mistä kyseiset kokemukset mahdollisesti voivat johtua. Kehityseh-
dotuksia tuli paljon ja tähän kysymykseen vastasivat kaikki 11 tutkimukseen osallistunutta 
palveluneuvojaa. Perustoimeentulotuen siirto Kelan etuudeksi koettiin kaiken kaikkiaan 
perusteltuna ja järkevänä. Muutoksen toteuttamisessa sen sijaan nähtiin paljon parantami-
sen varaa. Yksi palveluneuvojista kiteytti lähes kaikkien vastaajien toistamat kehityskoh-
teet seuraavasti: 
…koulutusta aiemmin ja enemmän, henkilökunnan määrä riittäväksi.  
Valittua muutosprosessin toteutustapaa ei koettu järkevänä näin isoa muutosta varten. 
Perustoimeentulotuen siirtymäprosessin arviointi herätti yhdessä palveluneuvojassa esi-
merkiksi seuraavan kehitysehdotuksen, jolla olisi voitu mahdollisesti osittain välttää koet-
tuja haasteita: 
...Siirto olisi tullut tehdä maantieteellisesti vähitellen, … Näin olisimme 
saaneet tuloksia siirrosta pikkuhiljaa, oppineet virheistä ja pystyneet kehit-
tämään toimintatapoja, lain tulkintaa ja ohjeistusta, varautumaan uuden-
laiseen asiakaskuntaan, arvioimaan työvoiman tarvetta... 
7.1.5 Asiantuntijuus ja osaaminen työssä 
Yksi opinnäytetyön tutkimuskysymyksistä koskee palveluneuvojien asiantuntijuutta ja 
osaamista työssä. Tavoitteena on selvittää, onko perustoimeentulotuen siirtymällä Kelan 
tehtäväksi ollut vaikutusta palveluneuvojien kokemaan asiantuntijuuteen ja osaamiseen 
työssä. Saatujen vastausten perusteella kymmenen yhdestätoista vastaajasta ovat koke-
neet palveluneuvojan työn olevan osaltaan sosiaalialan työtä perustoimeentulotuen siirty-
män myötä. Ainoastaan yksi vastaaja ei osannut sanoa kokemustaan tästä. Kelassa teh-
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tävä asiakaspalvelu saattaa olla haastavaa ja asiakkaiden odotukset palvelusta ovat kor-
kealla, koska asiakkaiden elämäntilanteet ovat yksilöllisiä ja samalla hyvin moninaisia. 
Tällöin työntekijän asiantuntijuus ja osaaminen työssä korostuvat, kuten myös vahvat vuo-
rovaikutus- ja tilanteenlukutaidot palvelutilanteen onnistuneeseen läpivientiin.  
 
KUVIO 14. Työn kokeminen muutoksen myötä osittain sosiaalialan työnä 
Aihetta tarkennettiin vielä avoimella kysymyksellä niille, jotka kokevat työn olevan siirron 
myötä osaltaan sosiaalialan työtä. Näistä vastauksista nousi esiin se, että työ on vaati-
vampaa kuin aikaisemmin ja se sisältää enemmän asiakkaan ohjausta, neuvontaa sekä 
kannustamista. Työssä koetaan perustoimeentulotuen siirtymän myötä tarvittavan hyviä 
vuorovaikutus- ja tilanteenlukutaitoja ja työ vaatii siirtymän myötä myös muutakin osaa-
mista kuin Kelan etuuksien neuvontaa. Tällä palveluneuvojat viittaavat työssä tarvittavan 
sosiaalityön erikoisosaamista. Asiakkaita pitäisi osata auttaa myös henkilökohtaisissa elä-
män ongelmissa sekä perusasioiden hallinnassa. Palveluneuvojat kokevat, että toisinaan 













KUVIO 15. Kokemukset lisäosaamisen tarpeesta siirtymän myötä 
Kyselyssä kartoitettiin myös sitä, mitä osaamista tai taitoja palveluneuvojat ovat kokeneet 
siirtymän myötä työssä tarvittavan lisää. Perustoimeentulotuen siirtymän myötä 91% vas-
tanneista kokee tarvitsevansa lisää kielitaitoa työssä. Vastauksista ilmenee, että asiak-
kaina on paljon maahanmuuttajia, joiden kanssa on haastavia tulkkaustilanteita sekä kieli-
vaikeuksia. Lisää vuorovaikutustaitoja kokee tarvitsevansa 36 % vastaajista esimerkiksi 
haastavien elämäntilanteiden ja asiakkaiden kohtaamista varten. 
Muutoksessa tarvitaan viestintää ja viestintätaitoja, joten tutkimuksella haluttiin selvittää, 
kokevatko palveluneuvojat tarvitsevansa lisää viestintätaitoja toimeentulotuen siirtymän 
myötä. Lisää viestintätaitoja koki tarvitsevansa vain 27 % vastaajista. Sidosryhmätaitoja 
tarvitsisi lisää 18 % vastaajista. Sosiaalialan osaamista kokee tarvitsevan lisää suurin osa 
vastaajista eli 82 %. Tämä herättää kysymyksen siitä, vaatiiko perustoimeentulotukiasiak-
kaiden asioiden hoitaminen myös sosiaalialan osaamista. Asiakkaan kohtaamiseen koe-
taan tarvittavan lisää osaamista 73 % mukaan.  
Etuuskoulutukset ovat oleellisia uuden etuuden tai etuuden päivityksen oppimiseksi ja tu-
loksista ilmenee, että tässä vaiheessa 36 % koki tarvitsevansa lisää etuuskoulutusta pe-
rustoimeentulotuen siirtymän myötä. Vastauksista nousi esiin myös se, että etuuskoulu-
tuksia järjestettiin kyllä, mutta asiakkaiden käsittelyyn ja heidän kanssa ilmeneviin haastei-
siin ei osattu varautua. Yksi vastaajista kertoi kokevansa riittämättömyyden tunnetta työs-
sään päivittäin. Kuitenkin 27 % kokee kehittyneensä työssään perustoimeentulotuen siirty-











Muutosprosessin myötä työntekijät kohtaavat paljon uusia asioita ja muutoksen eteenpäin 
vieminen vaatii hyvää johtamista, jotta epätietoisuutta sekä tutusta ja turvallisesta ympä-
ristöstä irtaantumista voitaisi ymmärtää. Näin ollen asiantuntijuutta ja osaamista voidaan 
tarkastella myös siltä kannalta, miten organisaatio ja esimiehet ovat tukeneet ja ohjanneet 
työntekijöitä muutosvaiheessa. Tätä tarkasteltiin kysymällä, kokivatko palveluneuvojat 
saaneensa riittävät valmiudet suoriutua työstään hyvin perehdytysten ja annettujen ohjeis-
tuksien pohjalta. Vastaajista 91% koki, ettei riittäviä valmiuksia työstä hyvin suoriutumi-
selle saatu. Vastaajista vain yksi ei osannut sanoa, onko hän kokenut saaneensa riittäviä 
valmiuksia työstä hyvin suoriutumiseen. Vastauksista kuitenkin ilmeni, että suurin osa koki 
saavansa hyvin työyhteisöstä tarvittavan tuen ja työyhteisö on siirtymän myötä tiiviimpi. 
Samoin lähiesimiehen tuki muutoksessa koettiin positiivisena.   
Muutokseen liittyvän teoreettisen tiedon mukaan mielenkiinto työtä kohtaan vähenee ja 
epävarmuus työssä kasvaa, jos työntekijä kokee, ettei hänellä ole vaikuttamismahdolli-
suuksia muutoksessa. Kelan työntekijät eivät voineet vaikuttaa perustoimeentulotuen siir-
tymää koskevaan päätökseen, koska kyseinen päätös siirtymästä tehtiin eduskunnassa. 
Tämän vuoksi on erityisen tärkeää, että organisaatio tukee ja ohjaa työntekijöitä muutos-
prosessin kaikissa vaiheissa, koska päätös tulevasta muutoksesta on tehty organisaation 
ulkopuolella. Tämän vuoksi palveluneuvojilta haluttiin selvittää myös kokemuksia siitä, 
ovatko he pystyneet vaikuttamaan työhönsä. Vastauksista ilmeni, että 18% oli kokenut, 
ettei ole pystynyt vaikuttamaan työhön, kun loput vastaajat olivat kokeneet kuitenkin jon-
kinlaisia mahdollisuuksia työhön vaikuttamiseen.   
Organisaation tuen ja ohjauksen suhteen kysyttiin kokemuksia myös koulutuksen riittävyy-
destä ja sen tarkoituksenmukaisuudesta, muutoksesta tiedottamisesta, työnohjauksen tar-
peellisuudesta sekä työhön saatujen apujen riittävyydestä, työstä palkitsemisen riittävyy-
destä, muutoksen johtamisesta sekä esimiestyöstä, muutosprosessin onnistumisesta, työ-
yhteisön dynamiikasta (työyhteisön yhtenäisyys ja tuki), muutoksen vaikutuksesta työhy-
vinvointia kohtaan sekä arvoristiriitojen kokemisesta. Kysymykset aseteltiin tähän osgoo-
din asteikolle, jolla mitattiin, miten vastaaja oli minkäkin muutokseen vaikuttaneen tekijän 
kokenut. Asteikko oli viisiportainen, jonka toinen pää kuvasi negatiivista ääripäätä ja toi-
nen taas positiivista ääripäätä. Alla on esitetty saadut vastaukset asteikossa. Jokaiselle 
kysymykselle on laskettu lopuksi keskiarvo, miten kysytty tekijä on koettu muutoksessa.  
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KUVIO 16. Osgoodin asteikko 
Vastauksissa ei juurikaan ole hajontaa tarkasteltaessa ääripäitä, vaan sitä esiintyy as-
teikon pienemmillä tasoilla. Tästä voidaan päätellä, että muutoskokemukset ovat hyvin yk-
silöllisiä ja niihin vaikuttavat monet eri tekijät, mutta toisaalta moni tekijä on koettu melko 
samalla tavalla ryhmän sisällä.  
7.1.6 Työhyvinvointi 
Opinnäytetyössä tehtävän tutkimuksen yhtenä tarkoituksena oli selvittää muutoksen mah-
dollisia vaikutuksia yksilön työhyvinvointiin. Työyhteisössä tapahtuvat muutokset saattavat 
vaikuttaa työssä viihtymiseen sekä työssä jaksamiseen. Muutoksella voi olla positiivinen 
tai negatiivinen vaikutus työn mielekkyyteen ja sitä kautta yksilön työhyvinvointi voi kokea 
myös eräänlaisen muutoksen. Kyselyssä etsittiin tästä syystä vastausta siihen, onko pe-
rustoimeentulotuen siirtymän tuomalla muutoksella ollut vaikutusta palveluneuvojan koke-
maan työhyvinvointiin ja jos on ollut, niin millä tavoin. Vastauksista ilmenee, että kaikki 11 




KUVIO 17. Perustoimeentulotuen siirtymän vaikutukset palveluneuvojan työhyvinvointiin 
Työhyvinvoinnin käsite voidaan määritellä esimerkiksi voimavaramallin avulla, joka on ha-
vainnollistettu kuviossa 18. Voimavaramalli nostaa esiin työhyvinvoinnin keskeisimpiä piir-
teitä, joiden avulla työyhteisössä säilyy onnistunut ja myönteinen ilmapiiri niin organisaa-
tion kuin yksilönkin näkökulmasta. (Manka & Manka 2016, 70.) Voimavaramallissa koros-
tuvat yksilön ja työn voimavarat, työhön liittyvät kokemukset ja asenteet sekä tulokset yk-
silön ja organisaation näkökulmasta. Palveluneuvojien kokemuksia muutoksen vaikutuk-
sista työhyvinvointiin on helppoa peilata voimavaramalliin, koska se selkeyttää työhyvin-












KUVIO 18. Työhyvinvoinnin voimavaramalli (mukaillen Christensen ym. 2008.)  
Työ voi aiheuttaa positiivista tai negatiivista painetta (Manka & Manka 2016, 174). Vas-
tauksesta ilmenee muutoksen suorat vaikutukset työn hallinnan tunteeseen ja työn merki-
tyksellisyyden kokemiseen. Työhyvinvoinnin nähdään muuttuneen hallinnallisten ongel-
mien ja haasteiden myötä enimmäkseen negatiiviseen suuntaan. Palveluneuvojat kokevat 
siirron myötä työroolinsa muuttuneen. Työtehtävien ja oman työroolin rajaaminen muuttu-
vassa ympäristössä on toisinaan ilmennyt epätietoisuutena, joka on yksi muutosteoriaan 
pohjautuva tunne. Työhyvinvoinnin muutosta kuvattiin esimerkiksi seuraavasti: 
Kiire ja stressi ovat merkittävästi lisääntyneet, työmäärä ja asiakasmäärät 
ovat myös merkittävästi lisääntyneet. Nämä tuovat mukanaan kuormitusta 
ja tunnetta, että en välttämättä enää hallitse työtä niin hyvin kuin haluaisin. 
Jatkuva kuormittuneisuuden tunne saattaa laskea työn mielekkyyttä. Kuormittuneisuuden 
pahentuessa puhutaan stressistä, joka voi aiheuttaa psyykkisiä sekä fyysisiä oireita. 
Stressin oireet näkyvät esimerkiksi unen laadun heikkenemisenä, väsymyksenä, muisti-
häiriöinä, lihasjännityksenä ja sydämentykytyksenä. Negatiivisessa merkityksessä näkyvä 
stressi syntyy hiljalleen ja ylikuormittuneisuuden rajaa ei välttämättä heti tiedosteta. 
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(Manka & Manka 2016, 176.) Stressi ei ole vain yksilön ongelma vaan se koskettaa koko 
työyhteisöä. Syitä stressaantuneisuudelle voi olla esimerkiksi työn määrä, hallinnan puute, 
palkitsemisen puute ja oman persoonan reagointi ympärillä tapahtuviin asioihin. Stressite-
kijöiden tunnistamisella stressiin voidaan kuitenkin vaikuttaa. (Manka & Manka 2016, 177-
179.) 
Tuloksista ilmenee, että kaikkien vastaajien mielestä työpäivät ovat kiireisempiä verrat-
tuna Kelan asiakaspalvelutyöhön ennen perustoimeentulotuen siirtymää. Vastaajista 82% 
mielestä perustoimeentulotuen siirtymän tuomalla muutoksella on ollut suora vaikutus työ-
hyvinvointiin ja 18% eivät ole aivan varmoja onko muutoksella ollut vaikutusta työhyvin-
vointiin. Lisäksi tuloksista ilmenee, että myös yhdeksän vastaajaa kokevat työnsä nykyään 
raskaampana ja kuormittavampana kuin ennen perustoimeentulotuen siirtymää Kelan 
etuudeksi. Merkittävää on myös se, että yhdeksän palveluneuvojaa viihtyy työssään pe-
rustoimeentulotuen siirtymän myötä huonommin kuin ennen. Kaksi vastaajaa ei taas osaa 
sanoa, viihtyvätkö he työssään muutoksen myötä huonommin kuin ennen, mutta kukaan 
ei näe siirtymän vaikuttaneen työssä viihtyvyyteen positiivisesti. 
 
KUVIO 19. Työssä viihtyvyys siirtymän myötä 
Työmäärän lisääntyminen ja kiire toistuivat monissa vastauksissa, sekä avoimissa että 
monivalintavastauksissa. Ajankäytön hallinnassa koetaan haasteita siirtymän myötä 91% 
vastaajan mielestä. Kiire ja ajankäytön haasteet ovat käytännössä näkyneet esimerkiksi 
päivittäisinä tauottamisen haasteina. Useamman vastaajan mielestä tuntuu, ettei tauoille 
ehdi työpäivän aikana, vaikka niille olisi suuri tarve. Henkilökuntaa kaivattaisi lisää, koska 
työmäärä koetaan tällä hetkellä kuormittavana. Jatkuva kuormittuneisuuden tunne näh-











Työt lisääntyivät paljon ja niiden hoitaminen on raskaampaa. Jatkuva kiire 
ja aggressiiviset ja arvaamattomat asiakkaat kuormittavat. Paljon kokee 
myös turhautumisen tunteita. Asiakkaat ovat toimeentulotuessa pääsään-
töisesti niin raskaita ja aikaa vieviä, että toimeentulotuen tullessa olisimme 
tarvinneet puolet enemmän henkilökuntaa. Kiire ja työn haastavuus hei-
jastuu työssä jaksamiseen ja työn mielekkyyteen negatiivisesti. 
Kuormittuneisuuden ja muutoksen aiheuttamien negatiivisten tunteiden takana näkyvät 
selkeästi uuden asiakaskunnan tuomat haasteet, ohjeistuksien epäselvyys ja epätietoi-
suus. Työpäivien venyminen henkilökunnan määrän riittämättömyydestä johtuen on koettu 
myös olevan työhyvinvointia alentava tekijä. Tuloksista ilmenee muutoksen lisänneen pal-
veluneuvojien työmäärää, asiakasmääriä sekä työn haastavuutta ja laskeneen yksilön työ-
hyvinvointia. Joku oli kokenut muutoksen tuoman kiireen myös haasteena työn tauottami-
selle, joka koettiin vaikuttavan suoraan myös fyysiseen hyvinvointiin. Henkisen hyvinvoin-
nin suhteen on kuitenkin koettu olevan enemmän haasteita. Tämä on vastausten mukaan 
ilmennyt esimerkiksi työyhteisössä sen jäsenten hyväksi tapahtuvan toiminnan vähenemi-
senä, koska työmäärä ja asiakasmäärät ovat tuoneet merkittävästi lisähaastetta ja työtä, 
jolloin muulle tekemiselle ei koeta olevan enää jaksamista ja resursseja.  
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8 YHTEENVETO JA POHDINTA 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää Kelassa työskentelevien palveluneuvojien 
muutoskokemuksia perustoimeentulotuen siirtymän myötä ja kuvata näitä tapahtuneita 
muutoskokemuksia. Selvityksen tekemistä sekä muutoskokemuksien kuvaamista varten 
tuli laatia kysely, joka muodostettiin teoreettisen viitekehykseen liittyvien teemojen mukai-
sesti. Kysely lähetettiin Kelan X-palveluryhmän työntekijöille, jotka ovat olleet kyseisessä 
työssä jo ennen perustoimeentulotuen siirtymistä Kelan etuudeksi. Kyselyn avulla saatiin 
erityisesti tietoa muutoskokemuksista, jotka liittyivät työhyvinvointiin, asiantuntijuuteen ja 
osaamiseen työssä sekä työn haasteisiin. Lisäksi tietoa saatiin liittyen työtehtävien muu-
tokseen sekä organisaation ja työyhteisön tukeen. Opinnäytetyön teoreettisessa osassa 
käytiin läpi muutoksen teoriaa sekä avattiin sosiaaliturvan ja asiakaspalvelun käsitteitä.  
Opinnäytetyöprosessi lähti liikkeelle vuoden 2017 syksyllä ja aluksi se eteni hitaammin, 
koska aiheeseen ja itse prosessiin perehtyminen vei aikaa. Teimme prosessin aluksi opin-
näytetyön suunnitelman, joka toimi pohjarunkona valmistuvalle työlle. Opinnäytetyöl-
lämme oli kaksi ohjaajaa, koska opinnäytetyön tekijät opiskelevat eri koulutusaloilla. Suun-
nitelman valmistuttua se lähetettiin molemmille opinnäytetyön ohjaajille, joilta saimme 
kommentit ja korjausehdotukset. Saimme myös opponentilta kirjallisen vertaispalautteen. 
Opinnäytetyön suunnitelma käytiin läpi toisen koulutusalan puolella ja se hyväksyttiin tam-
mikuussa 2018. Tästä jatkui teoriaan tutustuminen sekä empiriaosuuden aineiston hankin-
taan tarvittavan kyselyn laadinta kohti valmista opinnäytetyötä. 
Olemme työn lopputulokseen tyytyväisiä. Aikataulu oli melko tiukka ja molempien tekijöi-
den elämäntilanne kiireinen kokopäivätyön ja opintojen yhteensovittamisen myötä. Opin-
näytetyön tavoitteeseen kuitenkin päästiin, joten kokonaisuudessaan opinnäytetyön ra-
portti sekä koko prosessi koettiin onnistuneena. Opinnäyteyön aihepiiri oli alusta alkaen 
selkeä, mutta aiheen rajaaminen koettiin haastavana. Lopputuloksen suhteen olisimme 
ehkä voineet pyrkiä vielä konkreettiseen kehittämistoimintaan toimeksiantajan hyväksi, 
mutta toisaalta opinnäytetyössä käsiteltävä perustoimeentulotuen siirtymä on vielä tois-
taiseksi niin uusi muutos, että koimme tärkeämmäksi kerätä ensiksi muutoskokemuksia ja 
kuvata niitä. Kerättyjen kokemusten perusteella saadaan kattava kuva siitä, miten henki-
löstö koki muutosprosessin ja sen myötä voidaan kehittää työtä, työhyvinvointia ja tulevia 
muutosprosesseja. Kela on laaja organisaatio, jossa on toki soveltamismahdollisuuksia 
työn suhteen, mutta viralliset toimintaohjeet tulevat korkeammalta taholta.  
Tutkimustuloksista ilmeni, että vastaajista suurin osa on kokenut perustoimeentulotuen 
siirtymän muuttaneen työtä niin, että siinä vaaditaan sosiaalialan työkentän tuntemusta tai 
osaamista. Muutosprosessissa ja sen käytäntöön viemisessä koettiin olevan vielä paljon 
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kehittämisen varaa. Muutoksen on koettu tuoneen paljon lisää haasteita työhön ja työstä 
selviytymiseen, mutta toisaalta osa on kokenut kehittyneensä työssä siirron myötä. Suurin 
haaste ja vastauksista eniten esiin noussut teema oli asiakaskunnan muutos sekä asia-
kasmäärien kasvu. Vastausten mukaan organisaatiossa ei valmistauduttu ja varauduttu 
riittävin näihin muutoksiin riittävin toimenpitein. Tapahtunutta muutosprosessia ei voida jäl-
kikäteen enää kehittää, mutta saatujen tulosten perusteella voidaan arvioida muutospro-
sessin onnistuneisuutta työntekijän näkökulmasta esimerkiksi työhyvinvoinnin, työssä viih-
tymisen, työmotivaation sekä työssä jaksamisen suhteen. Kerätyn aineiston perusteella 
muutos on aiheuttanut osaltaan muutosvastarinnan kokemuksia sekä myös paljon muita 
tunteita, mutta toisaalta ne ovat luonnollinen osa muutosta ja muutosprosessia.  
Jatkotutkimuksen aiheita ajateltaessa voitaisiin ehdottaa, että samasta aiheesta kerättäi-
siin kokemuksia myös esimiestasolta ja suunnitteluun osallistuneilta työryhmiltä, jotta saa-
taisiin kokonaisvaltaista tietoa kaikilta muutosprosessiin osallistuneilta. Perustoimeentulo-
tuen siirtymällä on ollut suuri vaikutus myös perustoimeentulotukea hakeviin ja saaviin asi-
akkaisiin, joten myös heidän näkökulmia ja kokemuksia olisi oleellista tarkastella koko-
naiskuvan ja onnistumisen kartoittamiseksi.  
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Olemme kaksi Lahden ammattikorkeakoulun opiskelijaa tradenomi- ja sosionomi-
alalta. Tällä hetkellä teemme opinnäytetyötä perustoimeentulotuen siirtymästä Ke-
lan etuudeksi. Työssä tutkimme muutosprosessia palveluneuvojien näkökulmasta 
ja tästä syystä arvostaisimme suuresti, mikäli vastaisit tekemäämme kyselyyn. Ky-
selyyn vastaaminen vie noin. 10-15 minuuttia.  
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää, millaisena te, X palveluryhmän palvelu-
neuvojat olette kokeneet perustoimeentulotuen siirtymän Kelan tehtäväksi. Kyse-
lyn vastausten perusteella tarkastellaan tapahtunutta muutosta. Kysely on kohdis-
tettu niille palveluneuvojille, jotka ovat työskennelleet Kelan asiakaspalvelussa jo 
ennen toimeentulotuen siirtymää, jotta muutoksen näkökulma nousee esiin. 
 
Saatuja vastauksia käytetään ainoastaan opinnäytetyön koostamiseen – ne käsi-
tellään luottamuksellisesti ja vastaukset ovat täysin anonyymejä. Myöskään val-
miissa työssä ei tulla mainitsemaan sitä, mistä palveluryhmästä on kyse.  
Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan yllätyspalkinto. Jos haluat osallistua ar-
vontaan, lisääthän loppuun yhteystietosi. Tietoja käytetään ainoastaan arvonnan 
suorittamiseksi. 
 
Ohessa linkki kyselylomakkeeseen. Tähdellä merkityt kysymykset ovat pakollisia, 
eli niihin tulee vastata, jotta kyselyn pystyy tallentamaan. Vastausaika on perjantai-
hin 23.2.2018 saakka, 
 
Kiitos ajastasi jo etukäteen, jokainen saamamme vastus on äärimmäisen tärkeä J 
 
Ystävällisin terveisin, 
















Kelassa työskentelevien palveluneuvojien kokemuksia 
perustoimeentulotuen siirtymän tuomista muutoksista 
Vastaa kyselyyn mahdollisimman huolellisesti. Tähdellä merkityt ovat pakollisia. 
 








2. Onko sinulla jokin sosiaalialan koulutus tai aiempaa kokemusta sosiaalialan työstä? * 
   
Kyllä. Mikä koulutus tai millaista kokemusta? 
________________________________ 
 






3. Koetko perustoimeentulotuen siirtymän muuttaneen palveluneuvojan työtäsi? * 
   Kyllä 
 
   Ei 
 














5. Koetko, että perustoimeentulotuen siirtymä on tuonut haasteita työhösi? * 
   Kyllä 
 
   En 
 











6. Mikäli vastasit kyllä, mitä seuraavista haasteista olet kokenut perustoimeentulotuen 
tuoneen työhösi?  






 Asiakkaiden elämäntilanteet 
 
 Työmäärän lisääntyminen 
 
 Työtehtävien lisääntyminen 
 
 Sosiaalialan osaaminen 
 
 Tietoteknisten järjestelmien toimivuus 
 
 







7. Perustoimeentulotuen siirtymän myötä...  
 Koen työni raskaampana kuin ennen 
 
 Koen työni haastavampana kuin ennen 
 
 Koen työni samankaltaisena kuin ennen 
 
 Koen työpäiväni kiireisempänä kuin ennen 
 
 Koen työnkuvani muuttuneen 
 
 Koen päiväni positiivisempana kuin ennen 
 
 Koen kehittyneeni työssäni 
 
 







8. Koetko saaneesi riittävät valmiudet suoriutua työstäsi hyvin perustoimeentulotuen 
 siirtymäprosessissa? * 
   Kyllä 
 
   En 
 












9. Miten koet organisaation ohjanneen ja tukeneen perustoimeentulotuen tuomaa muutosta 
työssäsi? * 
 1 2 3 4 5  
Koulutuksia on ollut liian vähän                Koulutuksia on ollut riittävästi 
Koulutuksissa on keskitytty 
epäolennaisiin asioihin                
Koulutuksissa on keskitytty 
olennaisiin asioihin 
Muutoksista on tiedotettu liian 
myöhään                
Muutoksista on tiedotettu riittävän 
aikaisin 
Muutoksista tiedottaminen on ollut 
riittämätöntä                
Muutoksista tiedottaminen on ollut 
rittävää 
En ole saanut riittävästi ohjausta/apua 
työhöni                
Olen saanut riittävästi ohjausta/apua 
työhöni 
En ole kaivannut työnohjausta                Olisin kaivannut työnohjausta 
Muutos on aiheuttanut 
ylikuormittumista                
Muutos ei ole aiheuttanut 
ylikuormittumista 
En ole pystynyt vaikuttamaan työhöni                Olen pystynyt vaikuttamaan työhöni 
Työstä palkitseminen on ollut vähäistä                Työstä palkitseminen on ollut riittävää 
Muutosta on johdettu 
epäjärjestelmällisesti                
Muutosta on johdettu 
järjestelmällisesti 
Muutosprosessissa ei onnistuttu 
lainkaan                Muutosprosessi oli täysin onnistunut 
En ole saanut työyhteisöstä tarvittavaa 
tukea                
Olen saanut työyhteisöstä tarvittavan 
tuen 
Työyhteisö on hajanaisempi kuin ennen                Työyhteisö on tiiviimpi kuin ennen 
Lähiesimies ei ole tukenut muutoksessa                Lähiesimies on tukenut muutoksessa 
Muutos on vaikuttanut negatiivisesti 
työhyvinvointiin                
Muutos on vaikuttanut positiivisesti 
työhyvinvointiin 
Työhyvinvointia ei ole huomioitu 
muutoksessa                
Työhyvinvointi on huomioitu 
muutoksessa 
Olen kokenut ristiriitoja uusia arvoja ja 
toimintatapoja kohtaan                
En ole kokenut ristiriitoja uusia arvoja 


































 Sosiaalialan osaamista 
 





Jotain muuta, mitä? 
________________________________ 
 






11. Koetko perustoimeentulotuen siirtymäprosessin olleen sujuva? * 
   Kyllä 
 
   En 
 














13. Perustoimeentulotuen siirtymän myötä viihdyn työssäni... * 
   Paremmin kuin ennen 
 
   Huonommin kuin ennen 
 






14. Koetko Kelan asiakaskunnan muuttuneen perustoimeentulotuen siirtymän myötä? * 





14. Koetko Kelan asiakaskunnan muuttuneen perustoimeentulotuen siirtymän myötä? * 
   Kyllä 
 
   Ei 
 














16. Koetko palveluneuvojan työsi olevan osaltaan sosiaalialan työtä perustoimeentulotuen  
siirtymän myötä?  
   Kyllä 
 
   Ei 
 














18. Koen perustoimeentulotuen siirtymän Kelan etuudeksi vaikuttaneen työhyvinvointiini 
* 
   Kyllä 
 
   En 
 






















21. Kuinka hyvin koet perustoimeentulotuen siirtymäprosessin yleisesti sujuneen 
palveluneuvojan näkökulmasta? (Asteikolla 1-5, 1= huonoin 5= paras) * 
   5 
 
   4 
 
   3 
 
   2 
 






22. Tässä voit vielä vapaasti kertoa kokemuksistasi perustoimeentulotuen siirtymästä ja 








23. Yhteystiedot arvontaa varten  
Etunimi  
 
________________________________ 
Sukunimi  
 
________________________________ 
 
 
 
 
